


يجب أن تلعفت الشركات» فی أسواق اليوم 
المنافسة» إلى أحدث التكنولوجيا ليكون لها 
السبق في عالم التجارة. وتغير تطبيقات الأعمال 
الإلکترونیة سواء أكانت التجارة الالكترونية أم 
الإمداد الإلكتروني أو إرساء نظام ٤ء‏ الطريقة 
التي تُمارس وفقها إدارة الأعمال. ولكن 
التكنولوجيا التي تدعم الأعمال الإلكترونية تتغیر 
بسرعة وتحعل تطوير خطة أعمال إلكترونية من 
أعظم الصّعاب التي تواجه الشركات. ويوضح 
هذا الكتاب «أفضل الممارسات في التجارة 
الإلكترونية» طريقة تفعيل هذه التكنولوجياء 
وكيفية تطبيق أفضل الممارسات في هذا المجال. 
سيساعدك هذا الكتاب في تطوير استراتيجيات 
جديدة وفي إيجاد فرص التغيبر سعياً إلى تحويل 
شركتك. تلم كيف ستفكر من الخارج إلى 
الداخل» وكيف تجعل خطة التجارة الإلكترونية 
زبائنك. وستكتشف كيف يمكن استخدام 
تكنولوجيا مثل برمجيات إدارة العلاقات مع 
الزبائن /0011» وبرجيات تحليل دفق النقرات على 
موقع الشبكة ا١۷۷‏ ونظم التصنيع المخصص 
لتتفاعل على نحو أفضل مع زبائنك» وباستثمار 
هذه التكنولوجياء تستطيع يجاد حلول لمنتجات 
وخدمات الزبائن بسهولة أكبر» وستوصلها إليهم 
2ة اکس وفق صیغ (واحد لواحد) مخصصة 
لنيل رضا الزبون التام. 


ويبين لك مستشار التكنولوجيا الدولي ستيوارت 
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کے توطلىة 


مَنْ حدر به قراءة هذا الكتاب؟ 


هل "الكفات و لی یو :قن کات ا و ای 
المستشارين والمسوقين في مجال البرمجيات» وإلى الطلاب في 
اختصاصي إدارة الأعمال أو التكنولوجيا ممن يرغبون في مقدمة 
تبِيَنُ أفضل الممارسات فى دنیا الأعمال الإلكترونية من وجهة 
تكنولوجيا المعلومات خاصة «(IT information technology‏ أو 
آلی ديرو اھ کات الذين وت عبن خطط' لإرساء اتضل 
الممارسات واستخدامها فی سياق أعمال معين. 


إذا كنت مهتماً بقضایا وتوجهات الأعمال الإلكترونية من 
وجهة نظر تكنولوجية» وبالجيل الجديد من برمجيات إدارة 
الا وياتمتة أفضل للإجرائيات» وبخطط جديلة» لورساء 
أفضل الممارسات البرمجيّة فى مؤسستك» فهذا الکتاب لك. 


ما الذى بناقشه هذا الكتاب؟ 


يناقش هذا الكتاب كيفية تفعیل التکنولوجیاء وخاصة 
کو سال سف سيط ااا فى سان تھے مم ارسات 


14 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


شر کات الأعشال'الالكترونية فى س ويرك هذا الکتات 
على 10 مواضيع تغطي أفضل بات في شرکات الأعمال 
الإلكترونية» ويقدم عشرات الاقتراحات ۔ وهي موجودة في 
التصض خن (طار .عدوانة: انل الممنارسناض د اتاد جطرات 
عملية لخو افضل الممازشات: رالدف من هذا الكات عو 
تقديم قاعدةٍ وصورة مثليين لكل موضوعء تكفيان لتشجیع القراء 
على الشروع في مبادراتهم الشخصية لإرساء أفضل ممارسات 
الأعمال الإلكترونية ضمن مؤسساتهم أو ضمن مؤسسات 
زبائنهم. 

ما هي الأعمال الإلكترونية؟ 


يصف مصطلح «الأعمال الإلكترونية» في الوقت ذاته نوعاً 
من شركات الأعمال وطريقة لإنجاز الأعمال. وکنوع من 
ترقات ال مالا هن الماك أن بو ال الل وت عن 
شركة تركز على تسليم منتجات أو خدمات عبر رت أي 
ما يسمى شركة دوت كوم .001-6007 وكطريقة لاتجاز الأعماكع 
سے مان الإلكترونية إلى استخدام إجرائيات الأعمال التي 
تفعل التكنولوجيا وخاصة الإنترنت وشبكة الوب العالمية ۱۷۷٥۷۱١۵‏ 
Wide Web‏ للحفاظ على ميزات تنافسية 2 لا قش اتا هذا 
الكتاب لا يدور حول شركات الدوت كوم بل حول طرق إنجاز 
ھتان 


کت حال» سرعان ما ستصبح جميع الشركات» أو 


توطئة 15 


على الأقل ستعمل جزئیأء كشركات دوت كوم إذ من الضروري 
أن تقوم بذلك لتفعيل الإجرائيات الحديثة التي تقتضيها أفضل 
الما سال وال د فل اھر ےھ تال مب نر لک تن أن 
سس تر کات !عبات اتک رتا فيركات انافك رس ران 
ذلك سيحدث في العقد الحالي (2000 ۔ 2010) ۔ لا بد من 
المرور فی مرحلة انتقالية تتسم بالتغير المستمر في نماذج 
لو کات اسان رھالت الف اكرات كيال روس عاد تی کت 
أفضل الممارسات. ويهدف هذا الكتاب إلى مساعدة القراء على 
فھم بعض المظاهر الهامة لهذه المرحلة الانتقالية» وعلى اتخاذ 
الإجراءات التي تسمح لهم بالبقاء في السوق بحالة جيدة. 

يمكن ممارسة الأعمال الإلكترونية دون استخدام الإنترنت 
أو الوب أو أي تكنولوجيا جديدة أخرى مثل لغة التحديد 
الہ وسعة extensible markup language‏ (۸۸۱)) بَيْدَ أن تحقيق 
أفضل ممارسات الأعمال الإلكترونية يقتضي استخدام هذه 
الأشتياء القلؤنة وفعاي مال N‏ شكال التكن ارجا انی 
يطرحها هذا الكتاب. وتستخدم شركاتٌ الأعمال انت 
الول غا لاقي" الجر اتناك :الاعتال و نانھ ننیالت 
بهدف جعلها أسرع وأرخص وأفضل» ولتمكين الموارد البشرية 
من لرگ عل جات دان فة ماده كبن 


ما هى أفضل الممارسات؟ 


أفضل الممارسات بمعناها الدقيق هى ما حققه أحد رواد 


16 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


الصناعف ويمثل تا ا تسعى اھ کاٹ الأخرى لتحقيقه. 
زيغارة آخری۔ کا عرفا هة اتل المفارسات فى .محال 





ا تصنيع Best Manufacturing Practices Organization‏ : 
أفضل الممارسات هي إجرائیة: أو تکنولوجیة؛ أو استخدام 
كير لأداة أو لهو و وت بنجاح حافل في إدخال تحسينات 
كبيرة على الكلفة أو الجدول الزمني أو الجودة أو الأداء أو 
الأحاث أو البعة أو عوامن آخری قابلة للقياسسن توتر- فى صحة 


المؤسسة» . (انظر .(www.bmpcoe.org/faq/index.htm|‏ 


لا تعتمد أفضل الممارسات بالضرورة على استخدام 
التكنولوجيا. بيد أن استخدام التكنولوجيا أصبح ذا تأثير متزايد 
في مساعدة الشركات على الوصول إلى السوية المثلى للممارسة 
العملية الفعالةء وخاصة بسبب تطبيق التكنولوجيا البرمجية في 
اتعتق اعرانات الف كاك 1 


يتناول هذا الكتاب أفضل الممارسات من وجهة نظر أعم» 
واذللك E‏ اب اکر اھ۰ ای N‏ كانت عل ١‏ ليق 
أفضل امس رم فص نت کالائن رت 
(اتجفارشة الان لجالة سسالا شد شر كات الأعمال 
الإلكترونية. ولآن أفضل الممارسات تتغير باستمرارء وخاصة فی 
محال تور عة مدل الأععال الالكتزووبية 6 لا توف 0 
الكتاب إلى إعطاء وصفة تتضمن أفضل الممارسات الخاصة 
بشركة أعمال معينة أو بحالات محددة فى الشركة» بل يهدف 
إلى وضع إطار عمل لإنشاء وإرساء ا ال العا فيه 
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بشركة القارئ بتفعيل المبادئ والتكنولوجيا التي يناقشها هذا 


ا 
إطار الكتاب 
هذا الات 
ها الا يعرضص منتحات بر مجيه خاصة» 3 يوصى باستخدام 


منتج ماء أو يقدم تعليمات لتشغيل الحزم البرمجية. 

لا يقوم بدراسة حالة ما بالتفصيل» لان بالإمكان إیجاد 
الكثير من دراسات حالة أفضل الممارسات ضمن الأعمال 
المسرودة في باب «مطالعات مختارة» . 

لا يقدم آراء المحللين في الصناعة وبحوثهم بصورة 
مفصلة» إذ يفترض أن الكثير من القراء يعملون لمصلحة 
شر کات مشتركة 7 في خدمات هؤلاء المحللين. 

وإنما: 

بوره أسماء مطؤووية مخلدین آن متتحات رمج حاص 
لإعطاء أمثلة على أشهر المساهمين والمبتكرين في السوق 
أو على حزم التطبيقات المشهورة. 

تید على نحن 200 مقالة تشرها المؤلفه في مجلتی 
gent Enterpriseg Business Finance‏ iااهntا»‏ وبين سنتي 
5 و2000. 

یستخدم معطيات اقتبست من كتاب Book of Numbers‏ 


لی موسوم ای ناس الادافمن فر سه 


18 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


ھاکت لقياس الأداء وإيجاد الحلول Hackett‏ 


Benchmarking 075‏ وهی جزء من مجموعة 
ا الاستشارية AnswerThink Consulting‏ 


Grup‏ . ويعتقد المؤلف» مع عدم وجود آي صلة تصله 

سے هاو أن الوق ال اها هده ال یسا 

مفيدة ۲ھ 0 

المقدمة 

تبرز المقدمة بعض الصفات الأساسية التى يجب أن يتحلى 
بها القائمون على عملية التحول فى شركات الأعمال الإلكترونية 
والمكلفوة تال سادرات الريادية فيه وتناقش هذه المقدمة أيضا 
مفهوم إدارة أصول شركات الأعمال. 

1. عالم الأعمال الإلكترونية 
عددا من التكنولوجيا الاساسية التي تعتمد عليها جميع شركات 

2 إدارة الأعمال الإلكترونية: المضى إلى ما وراء ۴۳ 

يعتبر نظام تخطيط الموارد البشرية enterprise resource‏ 
planning‏ أحد النجاحات التكنولوجية فى التسعينيات. ويناقش 
مذا:الفصل کیف آفیست الوسمات ثفن ضہورة الاعقال لی 


و 19 


على بر مجية إدارة الأعمال: 
3. راقب لتدير: نظام تحديد موقع الشركة 
تحتاج كل شركة إلى الشكل الخاص من نظام تحديد 


الموقع العام positioning system (GPS)‏ ادطاماع» والمتمثل فى 
نظام تحديد موقع الشركات enterprise positioning system‏ 


(8). ويناقش هذا الفصل الأدوات والتكنولوجيات الضرورية 
لمتابعة ومراقبة نظم المبادلاات المتعددة انی تجريها شرکات 
الأغمال لو اشر نذحة 

4. التعاون يعرّز المنافسة 

تتيح الإنترنت والوب بنية تحتية أساسية للتعاون الناجع 
ومستهلك (820) business-t0-consumer‏ وبين الشركات 
»business-to-business (B28)‏ ويبين اة مس ل ری 


الجديدة على الشبكة. 

5. إدارة العلاقات مع الزبائن 

تتطور إدارة العلاقات مع الزبرن شنا فشديعا باتجاہ الادارة 
الالكترونية: وا بهذا التصل هة اكات الل التجديد 
مختلفة من برمجيات إدارة العلاقات مع الزبائن ٥٥۸٥0٤٢5ناءِ‏ 


. relationship management (CRM) 
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6. الإمداد الإلكترونى 
کالفا و ون موا ات و کا غ ا220 
الإلکٹروتی: الشر کات ف الاسعادة هن الطرق' الجاتد::ٹنی 
التزود بالمورذين والنتجاثت: وعلی الافتراتب من عملية شراء 
لاورقية. 

قد تكون المعرقة أحد أقل أصول شركات الأعمال تنظیماً 
EEN‏ ويناقش هذا الفصل كيف يمكن استخدام إدارة 
المعرفة للاستفادة من أصول المعرفة المخفية لدى كل مؤسسة. 

8. إدارة الأصول الرقمية 


۱ تحتاج شركات الأعمال الإلكترونية إلى إدارة فعالة 
للأصول الرقمية التي تمثل أحد أكثر أصول شركات الأعمال 
الإلكعرونية تي ویٹالان هذا الفصيل ظط رتا اشاعة على ادارة 
أفضل للأصول الرقمية مثل مواقع الوب والوثائق والرسائل. 

9 البرمحیات كخدمات 


يقدم مزودو خدمات التطبيقات Application Service‏ 
Providers (ASPs)‏ ومزودو خدمات الأعمال Business Service‏ 
Providers (BSPs)‏ الیوم ار 217ھ( للقرار التقليدي المتمثل في 
بناء أو شراء البرمجيات. ويناقش هذا الفصل تعهيد التطبيقات 
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وإتاحة الخدمات على الوب» وهما أمران يساعدان فی تحويل 
البرمجيات الجاهزة إلى خدمات وب تُسلم عبر الإنترنت. 

0 ۸۸۸۱ فی كل مكان 

تسعى لغة الا إلى أن تصبح تكنولوجيا أساسية في 
شركات الأعمال الإلكترونية. ويقدم هذا الفصل لهذه اللغةء 
ويبِينُ بعض الطرق التي يمكن أن تستخدم ر۷× لإعادة هندسة 
اج آیاتہ: ا ال 

1. أفضل الممارسات التی تنصح بها هاكت 

كانت مجموعة هاكت 02005 6]ع1301آ رائدة فى البحوث 
المستقلة فى مجال قياس الأداء وتعريف أفضل الممارسات. 


ويلخص هذا الفصل آخر أبحاثها التي شرت سنة 2000 في 
الإصدار السنوي من كتابها The Book of Numbers‏ . 


مطالعات مختارة ومسرد المصطلحات 
إضافية عن الأعمال الإلكترونية وعن أفضل الممارسات› 
والمتمثلة بكتب ومجلات ومواقع على الوب» إضافة إلى مسرد 
مصطلحات موجز يتضمن (ٰحدات الممعددهة ني امن 





شف کات ان E‏ سک ال روف أن تسن 
نحو الأعمال الإلكترونية ٥ە٥ ٢-89٥٥‏ أن تفعّل التكنولوجيا. على 
المديرون أن يسعوا إلى استخدام أفضل الممارسات للوصول أو 
البقاء على قمة المنافسة التى يوصل إليها الاستغلال المناسب 
لفكتت توخا ك عور ا ف الها رات 
تطبيق ااا و سعی ا ومن ای 
صرورة أن يتحلى الأشخاص | يعملون في الأعمال 
الإلكترونية بسرعة الاستجابة وبطبيعة فعالة 3616006 قادرة على 
معالجة الأمور. 


يلعب الزمن دوراً جوهرياً بالنسبة للشركات التي تنتقل نحو 
الأعمال الال کر وة إذ قدو راف التجارة عير الشبكة أن السنة 
تسار يرا هونا سمش کہ اتيب ال دكات فخالال E‏ 
الماضية» دفعت الوعود بالأرباح الخيالية سا من رڑژڑوس 
الأموال المجازفة إلى تغذیة مجموعة نشطة من شركات دوت 
كوم 00-6070 التي تتنافس في ما بينها لتحتل موقع الريادة في 
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امراف الا فال الالكقروونية التجديدة أو العاف ودل كل 
الو اا عي ل وف اها م اط ورات فل ظھرر 
تر کات ES‏ وكات مو کات لاخر وإبرام الہ ا ابت 
الاستراتيجية التي تحدث يومياً. وعندما يصبح شخص ما أو أمر 
ما محط الأنظار و يجتذب اهتمام وسائل الإعلامء يؤدي ذلك 
إلى تأرجح كبير في قيم أسهم شركات الأعمال الإلكترونية 
وشركات الإنترنت» وإلى تفاوت الطلب عليها. والزمن جوهري 
أيضاً لأن عالم الأعمال الإلكترونية ما زال في مرحلة التشكل» 
موقا اک حي :لبا لقو لی a‏ وال كتير عق 
او جا 7 

رلک امک ھة اکا الات نبو عي شن اهران 
الكثيرة التي تتطلبها الأعمال الإلكترونية» إذ يجب أن تتحلى کل 
شركة تسعى إلى الانتقال إلى الأعمال الإلكترونية بطبيعة فعَالة. 
ونقصد هنا بالطبيعة الفعّالة الحالة العقلية التى يجب أن يتحلى 
بها كل من المديرين والمديرين التنفيذيين والموظفين المكلفين 
بإجراء التحوّل. والأناس الذين يتميزون بهذه الطبيعة هم فقط 
القادرون على أن يقودوا التغييرات الثقافية والتكنولوجية 
والتغييرات في نموذج العمل وإجرائياته» هذه التغييرات 
الضرور ہہ لإنشاء ہر کات اعمال ال وة : 


يتميز الشخص القائم بعملية التحوّل نحو الأعمال الإلكترونية : 
٠‏ بأنه بک من الخارج إلى الداخل 0٤1۹86-٣٣6‏ كما لو أنه 


322 
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ه يتقبل التغيرات التكنولوجية السريعة كأمر واقع مفروض. 
ه يمارس إدارة أصول الشركات 
ه يعمل كخبير في هدم الإجرائيات Process demolition‏ 


وسيكون الطريق نحو الأعمال الإلكترونية أسهل بكثير إذا 
استطاع الأفزاذه اوت الأنق ا »: لمت حتاف ءا كلها ات نشی 
الطيعة اللازية ‏ حول : 


شجّع الثقافة التي تركز على الزبون والتي تعتمد على فهم أفضل 
لسلوكه. راقب معدّلات تغيّر التكنولوجيا فی شركتك لتحدد إذا كانت 


الشركة تتمسك بتکنولوجیا ما لفترۃ أطول من اللازم» أو إذا كانت 
تحصل على العوائد المتوقعة من استثماراتها. حدّد أصول شركتك 
الاساشرا وات ترا لال ا ا حم ا ك 
الأصول الحالية وتخطط لمقتنیات مستقبلية. قیٔم بانتظام کل إجرائية 





التفكير من الخارج إلى الداخل 

حتی زمن غير بعيد» کان يكثر الكلام النظري حول فكرة 
الاستجابة لحاجات الزبون. فعلى سبيل المثال؛ لم تنجح 
فراسات السوق والعینات رعم فائدتھا فين إعادة معلومات قيمة 
عن الزبائن الحاليين أو المستقبليين في تقوية الروابط مع 


الزبائق + 
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يستدعي التفكير من الخارج إلى الداخل إجراء تغييرات 
ثقافية مهمّة في الكثير من الشركات. فقد أصبح زبائن اليوم أكثر 
تطلباً في توقعاتهم وأكثر تقلباً في ولاءاتهم. فعندما حل المركز 
التجاري محل مخزن الحيء تخلى الزبائن عن ميزة الراحة 
لمصلحة الأسعار الأرخص وفترات البيع الأطول والتنوع الأكبر 
في مجالات التسوق. ويجري اليوم تغيّر مماثل مع إتاحة الفرصة 
للشركات والمستهلكين للتسوق في أسواق ومراكز تجارية كثيرة 
تی ال ولم تعق اللمتاقمية اتات السسعيلت دة 
بالحدود الزمنیة والجغرافية : فيفضل الاتصال عبر الإنترنت» 
صار بالإمكان تقديم الخدمات للزبون من أي مكان وفي أي 
وقت كان. ولهذا السبب أصبح على القائمين بعملية التحويل أن 
يطوروا موهبة حيوية متمثلة في التقرّب من الزبائن وفهم 
سلوكهم بهدف تقديم منتجات وخدمات تتناسب تماما مع 
احتياجاتهم في المجالات التي تهم شركاتهم . 


يعني التقرّب من الزبائن تحريض تغيير ثقافي في 
الم مد وذلك بإدخال تكنولوجيا تسهّل التفاعل مع الرتائت 
ومراقبة سلوكهم والاستجابة لمتطلباتهم. وقد تتضمن هذه 
التكنولوجيا برمجیات إدارة العلاقات مع الزبون Customer‏ 
.Reltilonship Management (CRM)‏ وبرمجيات تحليل دفق 
النقرات واوراھہ۸ ٢٢٥٥۲٥٥اء||)‏ على موقع الوبء إضافة إلى 
الل التصنيع المخضص وہ اا Manufactu-eanا.‏ ویساعد 
استثمار هذه التکنولوجیا الشركات على الإسراع في إيجاد حلول 


لتوفير المنتجات والخدمات للزبون والإسراع لإيصالها إليه في 
سی اقصييو ويشكل لضفن شاب رمع ااانه الشخصض: 


س0" ثقافة مرتكزة على الزيون 


أفراداً کانوا: أو شركات» ولكنه يمتد انا انث الداخلية انت 
تقافه الزيون الخاصة بهاء وذلك يتحديد زيائنها والخدمات 


والمنتجات التي تقدّمها لهم. فعلی سبيل المثالء هل تعرف الدائرة 
المالية فى شركتك من هم زبائنها وما الخدمات التي من الواجب أن 
توفرها لهمء وما إذا كانت هذه الخدمات تلبي فعلا احتياجاتهم؟ 





تغيير التكنولوجيا 

يعني بش التكدو ترجا ا اتال اسر اذ وول 
التكنولوجية لمواكبة التقدم في التجهيزات والبرمجيات. إذ من 
الوارد أن تعتمد أي شركة أعمال إلكترونية في نشاطها على مزيج 
متنوع من التكنولوجيا والتطبيقات وحتى واجهات التخاطب مع 
المستخدم نتيجة لعملية التغيير التكنولوجي المستمرة. 

لا تنبع عملية التغيير التكنولوجي من رغبة العاملين في 
مديرية تكنولوجيا المعلومات آا في اللهو بألعاب جديدة» أو في 
تعلّم مهارات لإدخال بعض است رھ اھ نت نقاظات 
لا مكان لها في عالم الأعمال الإلكترونية. ولكن يدعم التغيير 
التكنولوجي مبدأ أساسياً في دنيا الأعمال: التكيّف من أجل 
البقاء. ويعني میک ااحاظط امنور الکن لیک الذاقو اد 
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فقتل ضا أن الأصضول اکر لوج سيكو ا دور ات هاه 
أقضر من تلك المعوقعة فی الحسابات التقتليدية: لعاقدات 
الاستثمار ([80) Investment‏ 0 80. فمن المستبعد اع 
کا کت رات کر لاد تار کا جو جال أنظمة 
تخطيط موارد الشركة ٤8ء‏ أن تعطي أفضل عوائد للاستثمارء 


ا تكو چا أمضل زا رخص 


وأسرع : 


أصبح مصطلح «الأنظمة الموروثة» 5۷5٤٥۱۲٥۶‏ /إعديعع ا لاغياً 
في عالم الأعمال الإلكترونية» ويشير هذا المصطلح عادة إلى 
فیک الصقینھ ای ELO‏ تراس اسم اکھت 
والمتوسطةء والتى ما زالت تعمل فى الكثير من کبری شركات 
العالم. فالتركة تورث دفعة واحدة ولك أو ون مسا 
ولعل مصطلح «أنظمة التراث» 5۷۹٢۶‏ ع٥ا‏ أنسب لآن 
مثل هذه الأنظمة قد یصبح تراثا في عالم تكنولوجيا الأعمال 
الإلكترونية السريع التغيّر حتی وهو ما یزال في مرحلة توليد 
عائدات الاستثمار المتوقعة منه. 


على المديرون في الأعمال الالكترونة أن تفلا حقيقة أن 
المزيد والمزيد من الأنظمة تصبح جزءاً من أنظمة التراث بسبب 
تغيّر التكنولوجيا. ويولّد هذا الواقع الجديد الحاجة لمهارات 
جديدة في التكنولوجيا وفی إدارة الأعمال. فعلى سبيل المثال» 
لشركة Business-t0 business Application Integration‏ تتخطى 
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ما تقدمه تكنولوجيا تكامل تطبيقات الشركات 06۶۲0۲۹6 
٤٢٢٥ 0‏ ام۸6 المصممة لتسهيل التواصل بين 
اتوھ رھت فا الحاجة لمهارات إدارية جديدة لوضع 
اھ اسان امال المكتولوعيا اس جو ر الات 
المحتملة الع فة مھا تير التكنو لوجي 


من الضروري إجراء عمليات تدقيق منتظمة للتكنولوجيا 
Audis‏ ogyاechnoا‏ ومن الأفضل أن تكون تحت إشراف 
المدير العام التنفيذي أو المدير المالي. والهدف الأول من هذه 
العمليات هو تحريض التغيير التكنولوجي مع تفادي التغييرات 
الزائدة عن اللزوم. وعلى عمليات التدقيق أن تحاول استعراض 
الأصول التكنولوجية الحالية لتحديد التكنولوجيا التي : 


ه تحتاج إلى تغيير للرفع من سوية الشركة. 

.6 التي تدعم بقوة إجرائيات عمل قابلة للهدم. 

ف الع تقدم عرائد للاستيعان على كتير او اقل كثيرا عن 
المتوقع . 


تشكل توقعات ارتفاع معدّلات تغيّر التكنولوجيا سببا آخر 
يشجع 55 بعد يوم على اللجوء إلى التعهيد OutsourCİng‏ 
للمزيد من تطبيقات الشركة. فالتغيّر التكنولوجي يشكل ضغطا 
كبيرأ على البنى التحتية لتكنولوجيا المعلومات وعلى المشرفين 
عليها. ولعل التعهيد ونقل عبء التغيّر التكنولوجي إلى كاهل 
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مزوّد خدمات التطبيقات Application Service provider (ASP)‏ 
فو ااعة العلرل لتخفيفه: الضغط والتزوكير على الههيارات 
الأساسية الوا تصلئع عمل الشركة 


رج رر ررش کی ہش شش د ون 
3 
2 ۶+ مه ها بن 
1 | تس توا م نکر 
ا ّ كا ان 55 


حاول أن تتحكم في التغيير التكنولوجي بالمراقية المنتظمة 
للتكنولوجيا للكشف عن التكنولوجيا المرشحة للتغيير المستقبلي» 


وبالتخطيط لإجراء هذا التنییں۔ اكيم داكما المقولة: داہن اشح أو 
وكل» عندما تتخذ قرارك بشأن استبدال تطبيق لم يعد يؤدي وظيفته 
كما يجب أو لم يعد يقدّم عوائد الاستثمار المتوقعة منه. 





تعتمد إدارة أصول الشركة على تغيير في نموذج العمل 
ا 55 لت كير على أضول الشركة عوضا من 
وظائفها. ويستدعي القیام بذلك» بداية» استيعاب ما هي أصول 
الشركة ومن ثم اتخاذ الخطوات اللازمة لاقتناء هذه الأصول 
والمحافظة عليها وتفعيلها قدر الإمكان. وبالنسبة لشركات 
الستفيل التعاو تة والمركرة غل الات می المنعظن أن 
تصبح الإدارة الأكثر فعالية للأشخاص والشركاء وإجرائيات 
العمل والأصول غير المادية وغير الملموسة الأخرى أكثر أهمية 
من إدارة الأصول الثابتة التقليدية . 


من هذا المنطلق» تعتبر أصولاً للشركة كل المكوّنات التی 
تساك غل تحقيق حداف لكناطهاء ناذا تو جا الاك الی 
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مدرب عسكري حول الغرض من جندي المشاة» فإن جوابه 
سیکون انا «أن يقتل العدو». فالمدرّب يرى الجندي كاه 
أصول المعركة» وهو يُستخدم لتحقيق هدفٍ محدد» ويدخل في 
تنظيم تكوين المعارك ليحقق هذا الهدف على أحسن وجه. 


علے فكي سال لا بل ام کات 0 قظم ينها 
من أجل تحقيق أهداف موجهة بالأصول» بل إنها تركز جھودھا 
وتنظمها حول وظائف أو دوائر مثل المحاسبة أو المبيعات. ومن 
المعتقد أن هذه الطريقة في التنظيم لن تتماشى مع الأعمال 
الإلكترونية لأن سرعة التطوّر وارتفاع سوية المنافسة سيدفعان 
الشركات للتوجه نحو أشكال التنظيم التي تركز على الأهداف 
والتى تعتمد على إدارة فعلية ناجعة لأصول الشركة للوصول إلى 
ا . تتعامل إدارة أصول الشركة مع مكوّنات العمل على 
أنها أصول وتبحث عن أنجع الطرق لإدارتها بهدف الوصول إلى 
غايات الشركة بفعالية وبسرعة أعلى وبكلفة أقل. 
جععلت او کا اعمال الكترونية خلی الات جس 
أشكال من الأصنول الأساسیة: 
1. الأشخاص 
2 الشركاء 
3 الاجراينات 
4. المعرفة 
5. التکنولوجیا 
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رتا تفط م الأصضول لو لا تين شركات الاصبال 
الإلكترونية اهتماماً کبیرأء ويتمتّل بالأصول غير المنقولة المألوفة 
مثل الأبنية والمعدّات. إذ يساهم تزايد أعداد الموظفين الكثيري 
التتقل وأولعك الغاملین فی ہب رتھم وتافص عاد الط ين 
لااو إضاقة ال ون انگاثای امت اکٹر اك لا جار 
التجهيزات والخدمات» في تراجع الأهمية التي توليها الشركات 
لمرزاكونة و کر المتتولف رشخول مكاتور اھ كانت هرد 
لوک فا الى ساس ات بعت دن سا ات سي عد 
الأعمال"الحانية الآمئاسية لاک كة (مفلالمحاسية). 


وت تيدف سر التشركانف أنه ےک أذ و ی 
أصولها غير المنقولة الموروثة بطرق أخرى لتستفيد من فرص 
عمل جديدة. فعلى سبیل المثال» تمرّر شركة الغاز البريطانية 
ترانسكو 1۲80580 خطوط الاتصالات بالألياف الضوئية إلى 
جانب أتابيب الغازء وتحوّل شبكة الأبراج التي تمتلكها من أجل 
RENE‏ مطاف توسريهة لے کاٹ الی اتت 
الخلوية. وتتوقع شركة توزيع الحليب يونيغيت 018266الا في 
بريطانيا أیضا أن تستخدم عرباتها لتقدم لشركات الیم عبر 
الام یت دة انال ا اغد إلى المنازل» و ری هنا الین 
فقط عن أشكال الممارسات الجديدة في إدارة أصول الشركات 
التي يتوجب على من يجري التحويل إلى الأعمال الإلكترونية 


أن يقوم بها. 


مقدمة 33 


ويتطلب التوجّه إلى التركيز على إدارة الأصول تغییراً في 
طريقة عمل مدراء الأعمال الإلكترونية. وقد يحتاج الاد 
التنظيمي إلى تغييرات عميقة بإنشاء وظائف من مرتبة نائب رئيس 
اورت مدير لمن ورن ادارة الاضورل من السوية الا قد 
يعمل نائب رئيس جديد لشؤون الزبائن يدا بيد مع نائب الرئيس 
لشؤون المبيعات» أو قد يعمل مدير عام المعرفة ؛عاط© 
Knowledge officer (CKO)‏ بالتعاون مع المدير المالي . 

وتعكس هذه المواقع الجديدة اختلاف محط اهتمام إدارة 
الأصول بالمقارنة بإدارة الوظائف. فعلى سبيل المثالء ستكون 
من أولى مهام نائب الرئيس لشؤون الزبائن أن يدرس كيف 
يكسب الزبائن ويحافظ عليهم ويزيد من فاعليتهم» وهذا ما قد 
لا يعيره نائب الرئيس لشؤون المبيعات أو التسويق في النظام 
الوظيفي القدر اللازم من الاهتمام. وترتكز إدارة هذه الأصول 
إدارة فعالة على استخدام أنظمة إدارة أصول 5566م 
Management Systems‏ تسمح للمديؤون هان يحددوا ما هي 
وأين هي أصولهم وكيف هو أداؤها. ولكن ما زال الكثير من 
الشركات اليوم لا تستخدم بعد أنظمة إدارة دفق العمل ۷۷۱۲۶ 
0 أو أنظمة إدارة المعرفة التي تسمح للمديرون بإدارة 
او اف اطم آر بإدارة المعارف التي تمتلكها الشركة . 
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تح اعد ماھاطاع ظط رت فاھا امس ھا 7 یھی تابنك 


شبکا الإنترانت لشركتك» قم بالإعلان عن يراءات الاختراع 
والإنجازات التکنولوجیةء كافئ الشركاء على أدائهم الجیدء وأخیراً 
قَازن ا خر افا غا اتات المخافنينة"حهيننا كان ,ذلك نكا 





هدم الإجرائيات 

يُعد هدم الإجرائيات عملية جذرية أكثر قليلاً من مبادرات 
إعادة هندسة إجرائية العمل Business Process Reengineering‏ 
)"الس كان يشادقق بهاءقن E Tl‏ سياف E E‏ 
التسعينيات. إذ لا يعباً المعنى 00 العمل هنا بإجراء تغييرات 
تدريجية على الإجرائيات الموجودة» ولكن باقتراح إجرائيات 
جديدة تماما وإرسائهاء تستمد أفضل ما فى طائفة التكنولوجيا 
الجدوةة ومن لاح فاف ا OSE TEE‏ 
إرساءً تدریجیأء بيد أن الأعمال الإلكترونية» بحكم طبيعتهاء 
تنطلق اعتباراً من صفحة بيضاء وتمضى قُدماً» تُكامل خطوات 
سے :كوو »ملاب وكرونيينا ات کن 
كذلك . ظ 

ولفهم أفضل لمعنى «هدم الإجرائية» من وجهة نظر 
الأعمال الإلكترونية» سنرى كيف يمكن تطبيقها على إجرائية 
عمل شائعة مثل الإمداد ٢٥۲٥٥٥٥٥٢‏ أو إجرائية الشراء بين 
الث کات . 
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في معظم الأعمال» هناك على الأقل نمطان من طلبات 
الإمداد: 
1. شراء سلع وخدمات لإرفاقها كجزء من سلع وخدمات 
تسم للزبون. 
2. شراء سلع وخدمات موظفة في مراحل عمل الشركة 
الساعية لتسليم سلع وخدمات للزبون. 
تكسن الل اط الا زرل هن أله إمداد التسليم /إاعلاذاع0 
60۲٥ ٤‏ وإلى النمط الثاني على أنه الإمداد العملياتي 
Operational procurement‏ وسنرکز على إجرائية الإمداد 
العملياتي . 
بلخض السشة 11 إِكَرائَة الامذاق العملیاتی التقليدية: 
ى انه حتى مع اعتماد نظام إمداد حدیث ت فإن هذه 
الإجرائية مرهقة. وعلى الرغم من التخلص من جزء كبير من 
المعاملات الورقية الضرورية لهاء فقد حلت محلها الاستمارات 
على شاشة الكومبيوتر» والتبادلات باستخدام تبادل المعطيات 
الإلكترونى Data Interchange (ED)‏ عأدم2ءعا8» وإرسال 
اھاسض السيكافيق ااگررت 
عندما يتعرّض خبير في هدم الإجرائيات إلى هذا 
السا ريق 4 فل یطرح السا لاہ الاه 
ه لماذا يعد طلب الشراء أصلا؟ إذا كانت الموارد الضرورية 
للعمز, تخضع لجرد دقيق» قد يقوم جزء الجرد من نظام 
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مراعاة الكميات المناسبة اقتصادیأء إلخ...). ويعتمد توليد 
تالكر اليا قلئ اعد عسل سال بالخرد الذي 
ر اا لاعت ل .في انشتاض الک 
سد ھی اھتاان مع مھ تج ال کت 
شراء لإعادة رفع كمياتها. 

كاذ ستعيعة' أن معد فلت NE‏ قن عند را المت رونا 
فى الشركة؟ فإذا كان هناك مورد محدد يجري التعامل معه 
OSs‏ وسار حر 
الإنترنت. وإن كان الإمداد يخضع عادة لإجرائية البحث 
عن أفضل سعر؛ يمكن تقديم طلب الشراء إلکترونیا إلى 
أسواق عبر الشبكة 00:06 لإجراء مناقصة أو استدراج 
عروض أو للاشتراك في عمليات شراء جماعية. ففي عالم 
ما قبل الإنترنتء كانت القيود الزمنیة لا تسمح بإجراء 
استدراج عروض من اجل كل إمداد. 

لماذا یحتاج طلب الشراء إلى الحصول على الموافقة؟ 
يجب أن يكون هناك مخدم يدير قواعد تدفق العمل 
بحیث يقلل الحاجة لموافقة المندؤاء لتسييو طلیات:شراء 
عملياتية في حال لم تكن هناك حالات استثنائية محددة. 
ما الحاجة لانتظار الفاتورة وإجراء المطابقة الثلاثية؟ فإذا 
ری اتعلاب النتلع المطلوبة تسا کن ا 
as‏ اتظار اتا تا سوفن أن 

















ور ستھ ال ا اھت رخو خا كف تمكح الاتادی دراه 
المسلمات الأساسية لإجرائیة ما إلى هدمها. فالسعی وراء فرص 
لاستخدام التكنولوجيا الجديدة لتسريع أو لهدم إجرائية مألوفة قد 
يؤدي فعلاً إلى «هدم» حتى إجرائيات العمل المكرّسة. 


ل ا | س حاول أن تدخل الإنترنت 
في كل مو عند 0 إمكانيات تغيير e‏ ا و 
ل EN‏ وت الا 


للتطبیق فی الوقت الحالى» بيد أن ذلك قد يزيد من عدد الإمكانيات 
المتوفرة لتنفيذ هذه الخطوةء ويسمح بإنشاء قائمة مفيدة من 
الل ت سانلا في سائرآت کسی الأخزافة تناد 





تبدأ الرحلة باتجاہ أفضل الممارسات في عالم الأعمال 
الإلكترونية بالإحساس بضرورة التحرك السريع» وبالتحلي بطبيعة 
فعَالة تفكر من الداخل إلى الخارج» وتتبتى التغيير التكنولوجي» 
وتمارس إدارة الأصول» ولا تنظر إلى أي إجرائية عمل على 
أنها مقدّسة. في الفصل التالي» سننظر إلى عالم الأعمال 
الإلكترونية من منظور من يقوم بتحويل الأعمال و يبحث عن 
فرص للتغيير. 
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المستند 1 1 إجرائية الإمداد العملياتى التقليدية 

















1 إعداد طلب الشراء 


ة طلب ال میکر اي اق اتی سرت 
اہ اد له أذ کرک ھن 
شراء نظامي . 


يرسل أمر الشراء إلى المورّد. 
وس اوہ زا لاہ الشراء 
الشراء الأصلى ۔ 
نُسلّم السلع في موقع استلام» ویقر 
الطرف المستلم بذلك. 
الإمداد الذي يقرّ بأنها مطابقة 
لاحتياجاته . 
يستلم الشاري الفاتورة ويطابقها مع 
تة ثلائية) . 


علی تسدید الفاتورة . 










4 - إرسال أمر الشراء 


گے إقراق اش الجا 













- تسيير السلع إلى طالبها 









8 - استلاع: الفاتورة 





9 الموافقة على الفاتورة 


0 ۔ تسديد الفاتورة 











ا 


ا 
عالم الأعمال الإلكترونية 


إذا كان بالإمكان القول إن سمة ما تطغى على عالم 
الأعحال” الالكتورودة يذه السينة کے نقد 
الو لاق شر اعت اسر لس امت نی 
نماذج الأعمال وإجرائیاتھاء وفي ٠‏ التکنولوجیات؛ وفي طریقة 
تصميم التطبیقات البرمجية ونشرها و استخدامها. 
إن عالم الأعمال الإلكترونية في تغيّر مستمر» ولكن في 
منتصف عام 2000 كان من بين سماته الهامة بالإضافة إلى 
ا 

5 متصفح/ مخدم: دمت البنیتان المستخدمتان في 
الماضي؛ مطراف/ مضیف ٥٥٥٥٢‏ ۸٘۲ وزبون/ مخدم 
۲ فی بئية إدارة معلومات معتمدة على 
لص ری مه رف 

ه تحليل دفق النقرات : مع تزايد التفاعل الذي يجري مع 
ال کات التبيكة؟ أصبح جمع وتحليل دفق نقرات 


2 


رز اع ا ہے کے سو کٹ ہت وہ ارامہ ہے ا يو ماد کی اہ او کنا 
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واجهات برمجة التطبيقات على مستوى الوثيقة: مع ترميز 
الوثائق باستخدام 1/الا» سيكون لكل وثيقة واجهة برمجة 
التطبيقات الخاصة بها لجعل الوصول إلى جميع أنماط 
المعلومات الخاصة بالشركة وتحليلها أكثر سهولة برمجيا. 
شركات مدركة للأحداث: يعنى الحد من عدد الموظفين 
20٦‏ الأعمال التقاط الأحداث الاستثنائیة وتشغيلها 
والرد عليها بأقل رقابة إنسانية ممكنة . 

كل شيء هو ا8لا: ستجعل عناوينٌُ ا إعطاء عناوين لكل 
شيء» وفي كل مكان أمرا واقعا. 

أربعة وجوه للإنترنت: ستحتاج كل شركة لتمثيل نفسها 
على الإنترنت إلى إنشاء أربعة وجوه: وجهان خاصان 
رات امان 

قواعد المكاملة: لن تكون بنية مكاملة التطبيقات على 
دفعات كافية في عالم الأعمال الإلكترونية. 

من ۱۶۶ إلی۸5۲ إلى 857: مع مرور الوقت تصبح 
خيارات التزويد بخدمات الإنترنت أكثر تطوراً مع انضمام 
مزودي خدمات التطبيقات والأعمال إلى مزودي خدمة 
اوھ وت 

المزاوجة: توسّعت نماذج التجارة من شركة لشركة 828 
التى كانت تربط من واحد لواحد لتتضمن نموذجي «من 
7 لمجموعة) و«من مجموعة لمجموعة). 1 
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من المعلومات والخدمات المتوفر على الإنترنت طرقاً 
جديدة لتنظيم هذه الموارد تنظیماً فعالاً. 


يمكن مقارنة عالم الأعمال الالكترونية بسنوات التشكل في 
الأحقاب الجيولوجية المبكرة للأرض» حيث تؤثر البراكين 
والهزات الأرضية في عالم الأعمال الإلكتزونية اليوم أكثر من 
إجرائيات الحت وتغيرات المناخ طويلة الأمد. 


تستخدم المختصرات الآتية في هذا الفصل : 


مع كه 
۷۳ 













بروتوكول الإنترنت 
مزود خدمات الإنترنت 
ا سس ہے ہد 


متصفح/ مخدم 
شهدنا فى العقود القليلة الأولى لكمترة Computing‏ 





یت 
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زبون/ مخدم الموزعة. وفي سنة 2000ء کان تطور بنى الكمترة 
يتقدم سريعاً نحو بنية متصفح/ مخدم. (انظر المستند 1-1 الذي 
يعرض مخطط مقارنة). تجمع بنية متصفح/ مخدم الكثير من 
ميزات كل من البنى المركزية والموزعة على حل سواء» ويبدو 
أنها ستضع يده الك لی کی الأعمال الالكترونية, 

تضع بنية مطراف/ مضيف على سطح المكتب جهازاً خاويا 
(لا يمتلك وحدة حساب)» مثل مطراف أو وحدة إظهار مرئية 
ل يعتمد على اتصال مع كمبيوتر مضيفٍ معين» مثل 
كمبيوتر كبير 10311531976 أو کمہیوٹر صغیر minicomputer‏ . 
تُوصّل المطاريف إلى المضيف مباشرةً وفق تشکیل نجمي كما 
هو حال قضبان العجلة في اتصالها مع المحور. ويدير المضيف 
المعطيات ومنطق العمل وواجهة الاستخدام الخاصة بأي برمجية 
تطبيقية مستخدمة ومقدمة للمستخدم عبر المطراف كسلسلة من 
الامكفار ا الخصية على شاشات خضراء. ويقوم المستخدم 
بإدخال المعطيات أو بملء الاستمارة ثم يرسلها إلى المخدم 
الذي يقوم بمعالجتها. تعود المعطيات المدخلة التي يفشل 
المضيف في معالجتها (نتيجة لخطأ في الإدخال مثلا) إلى 
اا لتر سس ا اظليات اس الك تجن 
معالجتها فتعيد النتائح إلى شاشة المطراف أو إلى طابعة سطرية. 


أي جھاز قابل للعنونة 


الإنترنت 


منطق عمل الطبقة الوسطى 
Middle tier‏ 


يُشغل على الزبون و/أو | في أي مكان 


على المخدم والزبون 


علی 
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عالجت المضيفات المركزية في البداية» جمیع حسابات 
اھر کت سک ملاءمة حجم هذه المضيفات لمعالجة المئات 
آوالالاف :او حس عفر اك الالوق می ال دين کی ان 
واحد. ولا تزال النظم المضيفة الیوم حيوية لعمل الأغلبية من 
الشركات الكبرى في العالم. وتسمى عادة التطبيقات التي تعمل 
على هذه النظم النظم الموروثة 8۷٤6۲٥‏ yعةعها.‏ وقد جرت» 
على نطاق واسع»› الاشقعاضة هك السطاريفية ہکگسپوئرات 
شخصية تَشْعْل برامج لتقلید المطاريف . 

کن ایا للمتشضيمفات أن تعمل کمخدمات تخدم 
مستخدمین متصلين من مكاتبهم مع شبكات ٦7۶7ی‏ ہہ" 
مخدم موزعةء لتوفير الوصول إلى تطبيقات موروثة. 

تستفيد بنية زبون/ مخدم من قدرة المعالجة المحلية 
للكمبيوتر المكتبي في توزيع معالجة المعطيات بين كمبيوتري 
الزبون والمخدم المتصلين عبر شبكة محلية أو شبكة واسعة 
۸ . وتستطيع التطبيقات» من خلال بنية زبون/ مخدم» 
امك م مارد الكمييوة سی لل محا تظبيقات 
بيانية أغنى» ولتربط مجموعات نل من المستخدمين إلى 
مخدمات مخصّصة ومضبوطة لتخديم أدوار کل منهم في العمل 

ولکن يمكن من حيث المبدأ للزبائن الاتصال مع أي من 
مخدمات التطبيقات أو قواعد المعطيات الموجودة على 1۸۲۱ أو 
۳۱۷ واستخدامھا للحصول على معطيات يحتاجون إليها وتنفيذ 


503 
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المضفات . 


تعود الفائدة الرئيسية لبنية زبون/ مخدم إلى كونها تجبر 
مطوري البرمجيات على إعادة تصميم برمجياتهم بحيث تتكون 
من قات فضا العا اعيعائعات الق اال ي 
eS‏ الس Np N‏ 
التطبيقات البرمجية في هذه البنية التكنولوجية أكثر خُبیبیّة فی 
سس افو مز برا فی طریقة تحقیقھا عبر طبقات - 
الزبون والمخدم. ولكن لا تعمل برمجيات زبون/ مخدم عادة 
على أحسن وجه ما لم تتوفر بنية تكنولوجية تحتية متطورة 
لدعمهاء إضافة إلى أنها لم تتناسب جيدا مع دعم تطبيقات 
متطلبة»: مکل 'تخطيط مرارذ الشركة 686 عندنا تعاوز عدد 
المستخدمين بضع مئات. وقد ثبت أن بنية زبون/ مخدم صعبة 
الإدارة من وجهة نظر تكنولوجيا المعلومات 211 كونها تتطلب 
إدارة من جانبي الزبون والمخدمات. 


من منظور الأعمال الالكترونية» لدئ. كلتا النتيسين مطراف/ 
مضيف وزبون/ مخدم مساوئ جدية. ويتناقص عدد البرمجيات 
الجاهزة التي تدعم بنية مطراف/ مضيف» وما يتوفر منها لا 
يدعم عادةً نوعية التطبيقات التي تطلبها الأعمال الإلكترونية. وقد 
تجبر هذه الحقيقة الشركات على بناء معظم برمجياتها بدلا من 
شرائها وهو حل مكلف من ناحيتي الكلفة والزمن. وفي حين 
تعمل الكثير من البرمجيات الجاهزة على بنى زبون/ مخدم إلا 
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أن بنية زبون/ مخدم نفسها تتطلب الكمبيوترات المكتبية الأفضل 
في السوق لتعمل جيداًء إضافة إلى حاجتها إلى موارد آا متطورة 
خافن على أدائها الأمثلي. وتشجع هاتان البنيتان تراكم أصول 
باهظة وثابتة والمشاركة في فعاليات ليس لها قيمة مضافةء وهي 
SN‏ لنت تہ الكثير كن شر کات عل الالكتوون: 
التخلص منها. 
تجمع بنية متصفح/ مخدم اليوم ميزات کلتا البنیتین اللتين 
سبقتاها. وتفترض هذه البنية أن بيئة الزبون هي متصفح وب وأنه 
يمكن الوصول إلى المخدم عن طريق عنوان إنترنت» سواءً أكان 
مخدم تطبيقات يدير منطق العمل» أم مخدم قاعدة معطيات يدير 
الوصول إلى المعطيات. وفي ما يأتي بعض ميزات بنية متصفح/ مخدم : 
ه يمكنها استخدام أي جهاز زبون قادر على تشغيل برمجية 
تصفح وب غير مكلفة وغير معقدة نسبياً. 
ه تقدم واجهات استخدام بيانية سهلة التعلم وقليلة استهلاك 
الموارد من خلال متصفح وب. 
0 تستطيع استخدام أي نوع من المخدمات التي تسكن 
الوصول إليها عبر الإنترنت . ظ 
ه لا تحتاج في عملها إلى شبكات ۱۸/۷۷۸۲۱ إضافیة بل 
تكتفي بالإنترنت . 
٠‏ لا تبالي في ما إذا كانت التطبيقات تعمل على مخدمات 
لاو LE‏ أو مخدمات زبائن) أو تعمل 0۸۶ 
أطراف اع 
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ه سهلة الإدارة بفضل وجود كامل منطق العمل والمعطيات 
على المخدم» وبفضل إمكان تحدیث الزبائن اليا عبر 
الإنترنت عندما يحتاج الزبون إلى أي برمجية لتشغيل 


تتمثل المشكلة الرئيسية للكمترة باستخدام متصفح/ مخدم 
في اعتمادها على الإنترنت» وهذا يعني أنها تفترض توفر اتصال 
إنترنت سريع» وعدم توقف الإنترنت عن العمل» ووجود عرض 
حزمة إنترنت كاف لتخديم رطان التطييقات تپ می استجابه 
مقبول» وهي تفترض أيضاً ضمان أمن معالجة معطيات رغم 
مرورها عبر شبكة عامة . 


كذلك» ومع أن تطبيقات متصفح/ مخدم تعمل جميعها 
ضمن متصفح وب إلا أنها ستستخدم واجهات استخدام 
مختلفة بسبب غياب معيار موحد لواجهات الاستخدام. وبخلاف 
واجهة استخدام التطبيقات مطراف/ مخدم المحدودة نسبيا 
بشاشتها الخضراء» وواجهة استخدام نظام مايكروسوفت ويندوز 
الذي يمتلك معياراً تقريبياً» والذي تستخدمه معظم تطبيقات 
زبون/ مخدم» لا تمتلك تطبيقات متصفح/ مخدم إلا الوظائف 
الأساسية لمتصفحات الوب (تراجع» تقدم» توقف؛ إعادة 
إظهارء مفضالات» إلخ) لتبني عليها. 


لو وضعنا ا المشکلات ا لسن مخ الصعب رؤية 
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الإلكتزونية التی تريد. تقليصن. كلفة أكتسات: التكنولوجيا وإدارتها. 
جت ان هة کھ اک ردا یھ مع زيادة عدد الحزم 
البرمجية التي تعمل وفقهاء إذ إن معظم الإصدارات الجديدة من 
التطبيقات البرمجية تفترض أنها ستعمل في بيئة متصفح/ مخدم . 


تستخدم معظه الشركات هزيها من الپٹی التكنولوجية: ولالت خفن 
بها أن تقوم يدراسة دورية لهذه التكنولوجيا لتحديد توازن هذا 


المزيج وآثاره من حيث الكلفة وموارد تكنولوجيا المعلومات. وظف 
دعك الخال اللي تخد ما إذا كان من الففتن الاتتقال عق 
تطبيقات جديدة تعتمد بنیة متصفح / مخدم. 





تحليل دفق النقرات 


غدت الفأرة في يومنا هذا الأداة الأساسية لتصفح 
التطبيقات في بنية واجهات الاستخدام البيانية. ويشمل تصفح 
التطبيقات تشغيل التطبيق وإغلاقهء أو الانتقال بين وظائفه 
وشاشاته» أو انتقاء خيارات وإجراء اختيارات فى أثناء عمليات 
إدخال المعطیات واستجوابها. ۱ 


ويتطلب تصفح الإنترنت استخدام الفأرة للنقر على 
وصلات ۸1لا بهدف الانتقال من موقع إلى آخر ومن صفحة إلى 
أخرى. تُمثّل هذه المجموعة الغنية من عمليات التصفح بنقرات 
الفأرة التي يُعرف تتابعها بدفق النقرات. تولد تطبيقات متصفح/ 
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مخدم» مثل واجهة متجر على الوب الكثير من معطيات دفق 
الس اف سا لعل :ها ومكن أذ کرت أعدادا گن اشن 
جلسات 56551058 التطبيقات التى تولدها مجتمعات المستخدمين 
سر ا ۱ 

لضن الحظء تجمع المعطيات ال ا الات 
في ملف سجلات ٥ا8‏ چا تخزنه آليا برمجية مخدم الوب أو أي 
تطبيق مختص آخر يعمل على المخدم. مع تزايد عدد تطبيقات 
متصفح/ مخدم المستخدمة والتي تعتمد على مخدمات وب لربط 
المستخدمين مع منطق العمل والمعطيات» أصبح تحليل دفق 
لقع :13 هسه جو دا کس سال سرت اق تصن 
يصل ويستخدم التطبيق سواءً أكان موظفاً أم شریکاً خارجياً. 

إن نتائج تحليل دفق النقرات على شركات الأعمال 
الإلكترونية عميقة» إذ لم يكن هذا المستوى من التقاط 
المعطيات أمراً اعتیادیاء أو ببساطة لم يكن ممكنا باستخدام 
تطبيقات لا تستخدم بنية متصفح/ مخدم. وقد أصبحت من 
مسؤوليات شركات الأعمال الإلكترونية اليوم دعم معالجة 
معطيات دفق النقرات بفاعلية» والاستفادة من ملفات سجلات 
مخدم الوب التي يمكن النظر إليها على أنها مستودع معطيات 
اوها وا ا مستودع وب )webhouse‏ يحذث باستمرار 


ومعد للتحليل . 
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ہا نے 
ا | س حلل دفق النقرات لديك 


إذا كان لديك موقع وب فإن لديك دفق نقرات. هل تعلم ماذا تريد 
أن 3 تستنتج من دقق النقرات هذا؟ هل تسد تستطيع أنت أو من يزودك 


بخدمة الإنترتت تحليل دفق النقرات هذا؟ من هو المسؤول عن 
تحليل دفق النقرات فى مؤسستك» وكيف يتقل تتائج التحليل هذه 
إلى المدير المسؤول؟ 





ڪل شيء هو URL‏ 

إن الإنترنت مورد رائع» فهي توفر شبكة رخيصة الكلفة 
وعامة؛ وق متناول أي شخص أو شركه پاستطاغتھما دفع 
تکالیت الاتسبان ولك ات ا ساس القن ھا E U‏ 
لشركات الأعمال الإلكترونية هي السماح بعنونة کل مورد من 
موارد الأعمال والوصول إليه. ولهذه الحقيقة نتائج واسعة المدى 
على شركات الأعمال الإلكترونية . 

تأجل الوب على الاثرثت اکال کت 

ه عنوان بريد إلكتروني (cfoinfo @btinternet.com Jia)‏ . 


ه عنوان 1لا لموقع وب (مثل (www.cfoinf0..0©™‏ . 
® عنوان URL‏ لصفحة وب 


. (www.Cfoinfo.com/index.htm (مثل‎ 


ه عنوان ٢ا‏ لجهاز (مثل 10.10.10.1). 


يمتلك الکثیر من الأشخاص حالياً عنوانهم الخاص على 
الإنترنت على شكل عنوان بريد إلكتروني. ويعني عنوان البريد 
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الإلكئرونى لشخص ما أن بالإمكان الاتضال یه مباشرة عبر 
ا 

وقد بدأت نتائج هذه الحقيقة على الأعمال تُصبح مفهومة 
لتوها. ويظهر الآن اهتمام كبير بحقوق الأشخاص في الحصول 
على السرية الإلكترونية. وثبرز أهمية العناوين الإلكترونية من 
حقیقة وجود برمجيات وكيلة صممت لتبحث في الوب 
ولتحصد هذه العناوين من صفحاتهاء ولأن مواقع الوب تعمل 
جاهدة للحصول على عناوين زوارها. إذ يجعل الوصول إلى 
عنوان البريد الإلكتروني التسويقٌ «من واحد لواحد» حقيقة واقعة 
على الإنترنت وذا كلفة مجدية» وخاصة عندما نضع في 
الخسبان أنه قلما تضهن الوصول إلى شخصض يعيينه حت 
باستخدام رقم هاتفه. 


مات الکھے۔ هيخ الشر کات الیوم اسم النطاق ٥81٥٥٥٣٥‏ 
۶٥‏ الخاص بهاء وهو ٢‏ لا على الوب (في الواقع؛ هو 
عنوان ۴| وحيد) يُمثّل المؤسسة ويسمح لجميع مستخدمي 
الإنترنت أو جزءاً مختاراً منهم بالوصول إليها. وهذا يعني أنه 
يمكن الوصول إلكترونياً إلى أي مؤسسة عن طريق الإنترنت. 
وكما هو الحال في العناوين الإلكترونية الشخصیة؛ يثير وجود 
الو مات هال الا مسائل أمن وسريّة هامة. ومن منظور 
1ك O‏ کسی O‏ 00-0067 أن 
بإمكان موظفي الشركة وشركائها الوصول إليها في أي وقت 
ومن أي مكان عبر وصلة إنترنت. ومن منظور إجرائية الأعمال» 
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يعمل عنوان ۴1لا على الوب كبوابة إلى المؤسسةء وهو أساسي 
لدعم أو لتنشيط إنشاء تجارة إلكترونية بنوعيها 828 و820. 


يمكن الآن الوصول إلى أي وثيقة أو تقرير» أو استفسار 
لقاعدة معطيات أو نتيجته» أو تسجيلات صوتية أو قيديوية عبر 
عنوان 0۸1 الوحيد الخاص بكل منهاء وهذا ما يجعل عنونة أي 
وی عامس می سشتلا كن انت سیکا رودن ذا 
هذا الواقع فعلاً بتغيير صناعة الطباعة والنشرء ويهدد حالیاً 
بإعادة هيكلة صناعات الموسيقى والأفلام. وقد ظهر جيل جديد 
من وسطاء الإعلام سيزيح مع الزمن النماذج التقليدية من قنوات 
توزيع المحتوى مثل أكشاك بيع الصحف ومتاجر التسجيلات 
الموسيقية والمسارح. ويركز هؤلاء الوسطاء على التعامل مع 
مستهلكي المحتوى من خلال مواقع وب تجمع وتحزم المحتوى 
بطرق جديدة لتلائم احتياجات أسواق محددة أفقية وعمودية. 


ارين "اساسا عؤية ال الک تھا اا و 
التي تستضيف مواقع الوب أو تدخل إليها على الإنترنت. ولكن 
تكب اھت اخری مدل الطابقات ‏ أو الہ اسنات أو الیرانت 
النقالة أو آلات التصوير أن تحصل على عناوين ”1 خاصة بها. 
وستؤدي عملية الطباعة على طابعة ذات عنوان ٢ا‏ أو استخدام 
ماسح ذي عنوان ۶ا إلى إبطال أجهزة الفاكس المنفصلة. ويمكن 
اوسا سال حریت: الہ تی إلى الاتات: التتات :اجس ينها 


- 
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وتحويلها إلى رسالة صوتية (أو بالعكس)» ويمكن لآلة التصوير 
أن ترسل معلومات حية على الإنترنت إلى محطة مراقبّة. وعندما 
تصبح تجهيزات أخرى مثل محركات السيارات وآلات البيع 
ونظم الترفيه الشخصية موصولة على الشبكة» ستصبح شركات 
الأعمال الإلكترونية قادرة على تقديم خدمات جديدة مبتكرة» 
وان لقان ئل ا ال ی 

إننا نتقدم سريعاً من المرحلة التي ستتمكن فيها كل شركة 
من إنشاء دليل عناوين عالمي يسمح فعلياً بالوصول الإلكتروني 
من آي مکان وفي ا وقت إلى أشخاص» شركاء» محتويات» 
تطبيقات وتجهيزات عبر مورد وحيد ومركزي لقوائم اكالا. 









تح أنشئ سياسة عنونة على الإنترنت 
هل تمتلك شركتك سياسة لتعريف العناوين على الإنترنت وتحديدها؟ 
هل لديك على مستوى المؤّسسة دليل عناوين إنترنت يمكن الوصول 
إليه على الإنترانت» ويتضمن عناوين الأشخاص والشركاء والوثائق 
والتجهيزات بحيث يستفيد موظفوك من ميزات العنونة على 


الانترنت؟ 







الشركات المدركة للأحداث 


تكن النظر إلن 'العفل على أنه مجره:سلسلة من الأحدات 
الي تجري بترتيس معین. ولکن الغريب أن القليل من التطبيقات 
البرمجية مدرك فعلاً للأحداث. وقد يصبح ذلك مشكلة بالنسبة 
لشركات الأعمال الإلكترونية التي تُدار بعدد قليل من الأفراد 
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لقلة الأشخاص المؤهلين الذين تحتاج إليهم مراقبة أحداث 
اتال ينوي فين الفط فی هذه الحالة أن تحن شرکات 
الأعمال الإلكترونية من الإشراف البشري اللازم لتحديد أحداث 
الأعمال التي تحصل في نظم إدارة الأعمال والاستجابة لها. 

. تعتمد الشركة المدركة للأحداث على تطبيقات تسمح 

ه تعريف الأحداث الهامة لأعمالهم في سياق التطبيق . 

3 تطبيق مجموعاتهم الخاصة من قواعد العمل على هذه 

الاک 


ه توجيه التطبيق لكيفية الاستجابة لهذه الأحداث (الحصیلة). 


من الضروري جداً أن تتمكن التطبيقات المدركة للأحداث 
ہی تک و ات الا تساات اتا بوذلك لات 
ا ات عق من حیث المبدأء أهم من الأحداث الروتينية. 
فعلی سبيل المثال» يمكن اعتبار إنجاز بائع ما لطلب شراء حدثا 
و تا في حین و تصنيف خسارة هذا البائع لطلب الشراء 
علتا RT‏ اعت ۷ لجا للك ةا على 
إرسال رسائل إلكترونية لتهنئة البائع وشكر الزبون. في حين أن 
حدث «خسارة الطلب» سيؤدي إلى الشروع في مجموعة من 
الإجراءات المعقدة لضمان عدم تكرار ذلك مرة أخرى . 

قد تتلاءم التطبيقات المدركة للأحداث أكثر من غيرها مع 
تزايد الاستخدامء لانھا لا تتطلب السوية نفسها من التدخل 
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ارق ال طا الط قات عين المدركة [لاعدات.-فمن 
ال تارف ضا استخدام التطبيقات المدركة للأحداث في 
الشركات التي تخضع لمراقبة قانونية مشددة» كما هو الحال في 
الخدمات المالية. ولكن لا تفيد هذه التطبيقات فقط في التحكم 
في المخاطرء فهى أساسية أيضا لاكتشاف الفرص التي كان من 
اليتق اھ الي مكو من الك كددرت هن التو ين 
التطبيقات. بالنتیجةء تحتاج شركات الأعمال الإلكترونية» التي 
تويك أن شی هي اموه انور a‏ 
الا ساس 9 تطیقات مدركة لاتحاات: 


:]| سس عرّف جدولاً خاصاً بأحداث الأعمال 







حت لم کن نخدم حاليا قات رك لاک اف يحصو 
نفسك للانتقال إليهاء وذلك بتوثیق أحداث العمل والإجراءات 
والحصائل المتعلقة ببعض المديريات أو الوظائف أو إجرائيات العمل. 
إن وضع جدول بأحداث الأعمال سيساعدك على البدء في قهم تردد 
كران ہین ساٹ الأعمان کی مل متك وك اتا دن إمكانية 
اا سرت کات سس 2ھ اکر 


وجوه الإنترنت الأربعة 


تعرض معظم شركات الأعمال الإلكترونية على الإنترنت 
ار وجوه تعكسر وجوهها العامة والخاصة كما هو مبين في 
ال N‏ 
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المشتند 1 - 2: الوحوة الأريعة [لأنترتت 





يتضمن الوجه العام لشركة الأعمال الإلكترونية موقع الوب 
الخاص بالشركة الموجه عادة للتسويق» وواجهة متجر وب 
كانت تقوم بتجارة من نوع 820. يركز موقع الوب عادةٌ على 
ابرمجیة توزيع الكتيبات ٢۷۷۸۲٢۷۲٦ا٣٢٢])‏ وعلى معالجة 
الاستفسارات» في حين يركز متجر الوب على عرض المنتجات 
e,‏ جارك ماما ےا اس باو ان 
يكون لهذه الوجوه العامة علاقة بسيطة أو ألا يكون لها أي 
علاقة مع مجموعة نظم إدارة الأعمال المستخدمة داحلياً لتشغيل 
الشركة. وعلى أي حال» القليل من شركات اليوم یمکن أن 
يفكر باستخدام واجهة متجر على الوب دون أي تكامل أو 
بتكامل محدود مع نظم الجرد ومعالجة أوامر الشراء والمحاسبة. 


تتضمن الواجهة الخاصة لشركة الأعمال الإلكترونية شبكتي 
الإتعرافيه CE E CS‏ اھ مس تعالف» لاق نت 
والإكسترانت من مجموعة من التطبيقات والمحتوى المتاحة 
للمستخدمين عبر الإنترنت من خلال مخدمات وب محمية وراء 
داز خا 20006 يمكق أنديكوق عدار الشاب هاا 
متخصصا أو مجرد طبقة برمجية تقوم بدور حارس البوابة 
7۲ بين التطبيقات والمحتوى الداخليين وبين الإنترنت. 
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يمر جميع الدفق من وإلى الإنترنت عبر جدار الحماية بحيث 
يمكن مراقبته. یمکن أن تستخدم هذه المراقبة» على سبيل 
ا 


تخص شبكة الإنترانت عادة الموظفين الداخليين» وهي 
OEE ERE E a a‏ تا 
بیغخانات الب ید الالکٹررنی للشرکۂ:؛ والی ادرات: التغاون:متل 
الجداول الزمنية وقوائم الأعمال الواجب تنفيذهاء والوثائق التي 
تحتوي قواعد معارف الشركةء والتقارير والمخططات» والصوت 
والفيديو. أما شبكة الإكسترانت» فھی في الواقع إصدار خاص 
من الإنترانت يوفر وصولا انتقائیاً إلى مزيج التطبيقات والمحتوى 
نفسه أو غيره» للشركاء الموثوقين مثل الزبائن المهمين او 
الشركات الحاصلة على تراخيص أو المورّدين المفضلين. 












ا سس مصفوفة الوجوه الأربعة 
يحتاج فهم ما هى المحتويات والتطبيقات التي يجب أن تُمثل في 
وجوهك الأربعة وكيفية تراکبھا إلى إنشاء مصفوفة تحتوي مداخلها 
العلوية كلا من موقع الوب ومتجر الوب والإنترانت والاکسترانت: 
وتحتوي مداخلها الجانبية المحتوى و/ أو إتاحة الوصول إلى وظائف 
القطقات رساض ذلك قن الحسبول على :نظرة عامة و ية 
لوجوه الإنترنت الأربعة لشركتك» ويفضل إنشاء هذه المصفوفة على 


تحتاج ر کات الأغيتال الإلكعرونية إلى :وجوه كير 
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لتستفيد أكثر من المبيعات والتسويق وفرص التعاون التي تقدمها 
الإنترنت. وتحتاج كل شركة أعمال إلكترونية إلى إتقان إدارة 
أضول"الوزف» 'اللجديدة هل 


قواعد المكاملة 


قد تعمل شركات الأعمال الإلكترونية باستخدام مزيج 
معقد من التطبيقات الداخلية والمُعَهّدة بالإضافة إلى خدمات 
واه على انت وما لم تتكامل هذه النظم والخدمات 
کنا فى فا يها فمن المسععد أن تسعفيد'منها الشرکات كما 


بحسا . 


۳ 


إن تحديث التطبيقات بالطريقة التقليدية على دفعات» 
والتي تعتمد التبادل الدوري للملفات بين النظمء أسهل إدارةً من 
المكاملة التامة للتطبيقات:.ولكق .ذلك قد لا يكون كافياً فق 
عالم الأغمال الإلكترونية.. سيكون هنالك دوماً مكان للتحديث 
الأعمال الإلكترونية والمساهمون فيها (مثل الزبائن والموردین)؛ 
أو حتى قد تطالب بواجهات تخاطب بزمن حقيقي أو قريب من 
الحقيقي بين النظم في الشركة. ويشير المحللون إلى طريقة 
العمل هذه بعبارة «تأخير معدوم». فعلى سبيل المثال» لن يَسعد 
بانھم طلبوا شراء مواد غير متوفرة في المخازن» أو أنهم لم 
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السيناريو عند استخدام واجهة معتمدة على التحديث على 
دفعات» بين واجهة المتاجر والجزء الخاص بإدارة المستودع في 
نظام 8۴ الشركة ذا ها قد مت بالا كه خزرب الزيائن: 
بالمقابل» يمكن أن يمنع التكامل الأدق في الزمن الحقيقي بين 
ماوق الا لك هذا اتد رات ضسر سا ال 
للمحافظة على الزبائن . 

نيه أن.يظالت متا انال 1ا کن رن الافمغامن 
المسؤولين عن تكنولوجيا المعلومات بتكنولوجيا متطورة لمكاملة 
تطبيقات الشركة «(EAD Enterprise Application Integration‏ 
كما يتوجب عليهم» عندما يكون ذلك ممکناء أن يدفعوا باتجاه 
تعریف معايير تكامل معتمدة على لغة (XML) Extensible‏ 
Markup Language‏ لتسهيل التعاون بين التطبيقات» ولضمان 
الحصول على المعلومات دوماً فى وقتها. انتقلت مسألة التكامل 
في حالة الأعمال الإلكترونية من مجرد مكاملة تطبيقات داخلية» 
وهو ما يعرف بمكاملة تطبيقات الشركة» إلى مكاملة التطبيقات 
بين الشركات. ويكمن التحدي اليوم في مكاملة التطبيقات 
الداخلية مع التطبيقات والخدمات الخارجية المتوفرة خلف جدار 
الحماية» وفى إنشاء التطبيقات الافتراضية الجديدة الضعيفة 
الترابط التي يمكن إعادة تشكيلها بسرعة لتتلاءم مع السوق 
المتغير . 
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2 اڑا س مطابقة نقاط التواصل 
اتش مخططاً للتطبيقات يُظهر نقاط التواصل أو نقاط المكاملة 
المحتملة الموجودة ضمن كل نظام عمل ذي مهام حرجة. تساعد 
هذه المطابقة قي تحدید الوظائف أو المعلومات التي يمكن أن 
تستخدمها نظم داخلية أخرى أو نظم الشركاء الذين يشاركون في 
سلاسل الطلب أو التزويد التي تعنيك. 











من 15۴ إلى 858 إلى 85۴ 


فقط الدخول في طريق المعلومات السريع. وقد ظهر مزودو 
رفاك الک ہت 9 ليقدموا منصات الانطلاق نحو الإنترنت. 
وقد ريبطت هذه المنصات المستخدمين الفرديين بالوب باستضافة 
مواقع وب على مخدماتهم الخاصة المرتبطة بالإنترنت» وبإدارة 
مخدمات البريد الإلكتروني لزبائنهم ليتمكنوا من إرسال رسائل 
إلكترونية واستقبالها . 


كان هدف معظم الشركات في الأيام الأولى للإنترنت هو 


توسّع نموذج عمل 15۴ في أواخر التسعينيات ليتضمن 
استضافة تطبيقات برمجية خاصة وتشغيلها وإتاحة الوصول إلى 
هزم الط فاك لم فين سموصولين قل الزعرنت فقابل 
اا ان ونعرّف هؤلاء المزودون اا ا 
اج 0( پھر ودی خدمة التطبيقات application service‏ 
«providers (ASPs)‏ لأنهم SEBE‏ جا 5-56 جامد ای 
الڑھر نت يعرم مواد دة الط قات بتشغيل تطبيقات: جاهرة 


ا 5-2 
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موجودة على مخدماتهم وصيانتها ودعمهاء ويقدمون عادة 
مجموعة من هذه التطبيقات إلى المستخدمين . 

بُكمّل مزودي خدمات التطبيقات اليوم جيل جدیڈ من مزودي 
خدمات الأعمال service providers (BSPs)‏ ووه أؤناط الذين يقدمود 
خدماتهم علا ولا يعتمد 85۴ على استضافة إصدار من 
کات مركو ادف زا ا 
ر و لاجد امعان الوخد و عير مترترة لي 
اا ای ور رفس 058 على تر رن مغلومات 
لا على تقديم وا ا وک اا بغذه المعلومات 
كما هي أو في إتمام وظائف برمجية تقدمها تطبيقات معورة اي 
الشركة و ار ھا ن الأمثلة على الخدمات التي يوفرها حاليا 
مزودو 85ء التحقق من الاعتمادات والشراء باستخدام طلبات 
عروضء وتزويد الأخبار على الشبكة بالمعلومات . 

تواجه شركات الأعمال الإلكترونية تحلیاً متمثلا في 
التوظيف الفعلى لجميع موارد الأعمال التي جرى تعهيدها 
لا و 7 9 8 على محتوى وأداء اتفاقيات 
سوية الخدمة 2 Service Level‏ (ئS1۸)‏ الميرمة مع 
مزودي الخدمات. ويجب مات ديرق الأقفال الالكترويه 
لإدارة أعمالهم ا تطبيقات تنتجها الشركة 
وتطبيقات ۸5۲ وخدمات 858 وهذا ما يتطلب إنشاء منصات 
تكنولوجية أكثر مرونة ودعم مديريات 7] أكثر تركيزاً على طبيعة 


العمل في الشركة . 
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٦‏ سس تمكّن في ما یقدمه مزودو خدمات الأعمال 







تستخدم شركتك» دون شكء مزود خدمات إنترنت ويمكن أن تستخدم 
مزود خدمات تطبیقات أو أكثرء فكم تستفيد من مزودي خدمات 
الأعمال؟ بادر إلى تحديد مزودي خدمات الأعمال القادرين على 
مستاعدة شتركتك علي العمل على احسن :وجه وذلك ہس الثمزات أق 
بإضافة القيمة إلى وظائف التطبيقات أو بتقديم معلومات أكثر 
انتظاما ودقة وفي الوقت المحدد عبر الإنترانت الخاصة بالشركة. 






المزاوجة 


الإنترنت ماهرة جداً في المزاوجةء سواءً أكان ذلك بين 
شركة وزبون 826 أم بين الشركات 828. تعطي المزاوجة 
المتطورة ال تستخدم نگ العمشترسشٰ خيارات واسعة» 
وتجبر الموردين على التوافق مع السوق في كل مبادلاتهم. كان 
أنموذج «من واحد لواحد» و«من شركة لشركة» يهيمن على 
التجارة الإلكترونية في الماضي» إذ استخدم تبادل المعطيات 
الإلكتروني ا٤‏ لإنشاء اتصال بين شريكين فقط. أما الیوم؛ 
فتسمح خيارات المزاوجة الجديدة على الإنترنت (مثل المزادات 
الالكدروية) للج لكين ولش كاف نيك طلناف» و عر وض 
التجارة على مستوى عالمي . 

ومن بين الأمثلة على المزاوجة على الإنترنت : 

00 المزاوجة من واحد لعدة: مزاوجة ابي عرض مناقصة 
من مشتر محتمل مع الكثير من الموردين المحتملين من 
خلال مواقع مناقصات على الشبكة. 
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ه المزاوجة من عدة لواحد: مزاوجة عدة طالبين مع عرض 
وحيد من خلال مواقع المزادات» على ال 
ه المزاوجة من عدة لعدة: مزاوجة صاحب بضاعة يريد 
مقايضتها مع كل من لديه بضاعة للمقايضة أيضاً. 
لقد حولت الإنترنت ساحة السوق المحلية المادية إلى كرة 
السرق العالنية الاقتراضية» ولاك فح شور کات الأعتهنال 
الإلكترونية أن تدرس احتياجاتها الخاصة من المزاوجةء وأن 
تلم كيف سک لخدمات المراوجة عل الاتورنة» أن تساعنها 
في تحسين إجرائيات عملها الحالية . 


2 7 7 +0 











الإلكترونيين على الشبكة. 
لات وضع الشارات على الك 
فلإيجاد أشخاص یتلاءمون مع مواصفات الخبرة المطلوبة 
للمشروع» تستطيع الشركات اللجوء إلى مواقع تسجيل طالبي 
العمل الأحرار الممكن توظيفهم (مواقع  (e-lancer‏ . 






( الكلمة مشتقة من كلمة ٘۰ ۰ء ٥٥ا٥٥ء‏ وهو الشخص الذي يعمل مستقلا 
رص فی اف رتس على اکر کات کرت أن يلدزم یر الى ينها على 
المدى الطويل. (المعرّبة) 
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ولمزاوجة المرشحين مع حاجات التوظيف يمكن للشركات أن 
تبحث في بنوك الوظائف الكثيرة على الإنترنت والتي تحتوي 
على مکتبات للسير الذاتية محدثة دورياً. وللتخلص 7 بضاعة 
انان يرا كا فدح ساس اس تا :أو خالص شاو مم E‏ 
مجموعات لم تعد قيد التصنيع)» تستطيع الشرکات أن تطلب 
عروضا عبر مواقع الب اوات علی:الشیکت ولتم الشرکات 
وصول رسائلها الدعائیة إلى الجمهور الصحيح» فبإمكانها 
الاعتماد على وسطاء إعلام على الإنترنت يقومون بحملة دعائية 
على الشبكة» ويظهرون شعارات الشركة عبر مجموعة من مواقع 
وت 7 اتا اتويات« اف اس 


حدد مواصفات المزاوجات الممكن استخدامها لدعم إجرائيات الأعمال 


الأساسية مثل الشراء والتوظيف والتسويق والبيع. ابحث فى الوب 
لتحديد المزاوجات التى يمكنها مساعدتك وكلفة استخدامها. 





المداخل على العالم 


سكن أن کور الاو تقد ن اجا فيل 56 
إذ تتيح الوصول» في أي وقت ومن أي مكان» إلى كم هائل 
من المحتوى والخدمات على اسان شخصي. يستطيع الأفراد 
والشركات الاشتراك بدفق أخبار مخصص ورسائل إخبارية حول 
مواضيع اختصاصية عبر البريد الإلكتروني» ويمكن أن يُعلموا 
ےگ ات سرت کھت أو کات گاروات ان مر دو جا 
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ويستطيع هؤلاء الأفراد والشركات الوصول إلى التطبيقات 
الل ااه ي الم أو "إلى لمات 868 عن :طرق الاھرنت: 
ولك الااستمادة من جميع هذه الموارد تتطلب قدرة المستخدم 
على العثور عليها وتنظيمها. 


لهذاء تحتاج كل شركة أعمال إلكترونية إلى محركات 
البحث على الإنترنت لإيجاد المعلومات والخدمات التی تهمهاء 
وتحتاج إلى تكنولوجيا متعلقة بالمداخل لتنظيم الوصول إلى هذه 
المعلومات والخدمات. لکن لسوء الحظء ما تزال محركات 
البحث على الإنترنت في مرحلة الطفولة» ولا تدعم إلا عمليات 
بحث بدائية للصفحات باستخدام كلمات مفتاحية أو جمل بسيطة 
بالإنكليزية. فحتى الان لا يتوفر الكثير من تكنولوجيا محركات 
البحث التي تسمح بالبحث ضمن مصادر معطيات الوب التي 
توفر محتوى ديناميكياً والمستخدمة في الكثير من مواقع الوب 
الخاصة بالشركات» وبالمثل» لا تتوفر التكنولوجيا التي تستخدم 
بحثاً معتمداً على الهدف لإيجاد النتائج. ولكن في عالم يمكن 
فيه لأي شيء أوالاىق شخص أن يكون ۔ا8لاء تصبح الحاجة 
ماسة لأن تحصل شركات الأعمال الإلكترونية على تكنولوجيا 
اليف ك تطورا . 

تتوفر تكنولوجيا المداخل اليوم على نطاق أوسع» سواء 
على شكل منتجات أو خدمات» وهي تجد طريقها إلى المزيد 
من التطبيقات كواجهة استخدام بديلة لتطبيقات الشركات 
ومحتواها. يعمل المدخل عادة كواجهة أمامية معتمدة على 
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الأدوار الوظيفية تتيح مجموعة من التطبيقات والمحتويات 
الداخلیةء وتمثل وسيلة لمكاملة المحتويات والخدمات المتوفرة 
خارجياً على الإنترنت مع نظائرها المتوفرة داخلياً. يمكن 
ته المداخا, على سات عة كرد أو مجموعة فل 
أو شركة ‏ ويمكن لهذه المداخل دعم أدوار مختلفة مثل الزبون 
SON CES E‏ لاد قب قات ES‏ 
الإلكترونية للتحكم في الوصول إلى المعلومات والتطبيقات على 
واجهات الاستخدام وأمن التطبيقات كل واحد على حدة» بل 
على مجموعة من المداخل التي تميّز عالم المستخدمین الأفراد 
ومجموعات العمل من حيث مستويات الوصول للمعلومات 
والتطبيقات . 


يعتمد إثشاء مداخل قعالة تؤمن يوانة وحيدة إلى التطبیقات الداخلية 


والخارجية وإلی المحتويات» على إجرائية انتقاء معتمدة على الأدوار 
ایت وی الى بع دوي عمال (الالكشروكنة إن عرفو اھر ار 
التنظيمية المسؤولين عنهاء وأن یعرفوا أوصاف هذه الأدوار من 
رک تياد ااوضرل الى الععاو ماق اة 





5 على مستوى الوثيقة 
باستخدام لغة |۸۸ حاوية حقيقية للمعلومات» يمكن استجوابها 
بطرق ذكية كثيرة. ولغة ا۸۸ هى لغة لتوصيف المعطيات أو لغة 
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فوق معطيات. إذ تسمح ۸۲× للمستخدمين بتوصيف محتوى 
المعطيات وسياقها في وثيقة ماء وذلك باستخدام علامات 285 
لتحديد عناصر المعطيات والإحاطة بها ضمن الوثيقة» إضافة 
ا «مخططات» للوثيقة تشرح على حدة معنى هذه العلامات. 
في الواقع» تقدم 1× واجهة برمجة تطبیقات ۸۲۱ متمركزة حول 
الوثيقة تمکن جمیع أنواع البرامج من قراءتها وتفسيرها. وهكذا 
قد يستطيع برنامح توليد أصوات أن يقرأ حرفیاً وثیقة ۷× 
ھا 

يجب أن تتوقع شركات الأعمال الإلكترونية أن تجعل کل 
وثيقة تولدها قادرة على التحدث» وطبعاء على الاستماع لما 
تقوله الوثائق الأخرىء إن لم يكن ذلك حرفياً فعلى الأقل 
برمجيا. وللقيام بذلك» يجب تبني معايير توصیف وثائق .۸۸× 
في أقرب وقت» ویجب السعي لجعل جميع المحتويات التي 


. تولدها الشركة متاحة بصيغة 1/اا. 


عه انخرط مع برنامج ۷۷ 
كناك الجتجاعس دمن المحكل أن کرت اک کے الأقل راع 
نعاقی ای مات تھا مدل LN‏ قم سانان 


اليومية. اكتشف أى تطبيق من تطبيقاتك يمكنه إنشاء خرج ۷۸۸۱ء 
وكيف يمكنك الاستفادة من ذلك. لا تشتر أى تطبیقات جديدة لا 


.XML تفهم‎ 
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يتغير منظر الأعمال الإلكترونية بسرعة. وإذا لم يكن 
الأشخاص في مؤسستك مكلفين بمراقبة التغيرات» فأنت بحاجة 


الج توظيف محلل أو مجموعات بحث ترك علق هذه المهمة. 





إدارة الأعمال الإلكترونية 
المضي إلى ما بعد ۲8۳ 


تُعدُ أطقم برمجيات تخطيط موارد الشركة 

Enterprise Resource Planning (ERP)‏ جزءا هاما 

من أسس تکنولوجیا إدارة الأعمال في مجال إدارة 
ااا و و و ا 
واشعة واعهيقة» وأن تضهن مجموغة مخ التطبيقات: المتگاملة 
التي تخدم احتياجات المؤسسة» سواء في مجال الأمور المالية 
أو في مجال التوزيع أو التصنيع أو في إدارة الموارد البشرية. 
يستطلع هذا الفصل وضع تكنولوجيا 687 من وجهة نظر الأعمال 
الإلكترونية» ويبحث عن أسباب حاجة الأعمال الإلكترونية إلى 
ما هو أبعد من التخطيط التقليدي لموارد الشركة لضمان إدارة 
اعمال م 


لقد كان تخطيط موارد الشركة أحد النجاحات التكنولوجية 
في التسعينيات ‏ على الأقل بالنسبة لمورّدي تطبيقات 58۶ . 
ویعود الفضل نعل اض لعفي ای احالین 
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الصناعيين فى مجموعة غارتنر م0ا10© 02۲٢٥٥٢‏ 7156. وقد كانت 
و عن اس يفاني نطاب روصت 
Manufacturing Resource Planning‏ لتشمل الشركة ا 
ادن يهدف تخطيط موارد الشركة ۲6٤‏ إلى الجمع ن کن 
موارد الشركة لتعمل في ما بينها بوئام 

لمأي مزودو تطبيقات إدارة اللأعمال فى ERP‏ مفھوماً 
يساعدهم على تسويق أطقم ہت العطئيفات 7 الوظائف 
الواسعة والعميقة» ويشجع الشركات على اتخاذ القرار بشراء 
مجموعة التطبيقات كلها أو بعدم الشراء. وقد كانت هذه هي 
جاص نظرة ساب إي جي A6‏ 5۸۲ التي شر ا فقا ا 

لى الكومبيوترات الكبيرة ۸۸۵:٥)۲۵٥۸٥‏ تحت اسم 8/2. وقد 
کت العليا من تطبيقات 8٤‏ مثل بان 8880 و جاي 
دي إدوارد 008٥08‏ .0۔1 وأوراكل 0,261 ويييول سوفت 
PeopleSoft‏ وساب SAP‏ بنمو كبير في مبيعاتهم خلال 
التسعينيات بفضل ارتفاع الطلب الشدید على أطقم ۴۸۶ من قبل 
بعض أكبر الشركات في العالم . 


أما اليوم» فلم يعد مزودو برمجيات 588 يحتلون أعلى 
المراكز في بورصات العالم. ففي حين تتراجع نخبتهم في 
السوقء سمل اسار هدم كب كات اوت كوم dot-com‏ 
الصاعدة مراكز أعلى بكثير مع أنها لا تتمتع بالعوائد وبالفوائد 
التي يجنيها مزودو 557. وهناك الکثیر من الأسباب التى تقف 
وراء ذلك» بيد أن أحدها يتمثل ببساطة بأن ا0ء قد ولت 
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وعلى الرغم من أن تخطيط موارد الشركة قد حل الكثير من 
المشاكل التي صَمّم من أجلهاء إلا أنه قد ولد مجموعة أخرى 
من المشاكل الخاصة به. هذا إضافة إلى أن تبنى الإنترنت لتعمل 
فى خدمة الشركات قد أدى إلى تخطى ۲8۶. ومن هنا يرى 
المحللون 0 هذا الخال والمستخدمون» و حتی مرودو «ERP‏ 
اناك مرورة إلى الها إلى مانو ابعل وى الفط ةا 
التقليدي لموارد الشركة لمواجهة التحدي المتمثل فى إدارة بيئة 
يستخدم هذا الفصل المختصرات الآتية : 
0+2 


Application programming 
interface 


۸۲ 
ASP Application service 







الوصف بالعربية 


واجهة برمجة التطبیقات 





مزود خدمات ال لتطبيقات 







provider 


Business intelligence ذكاء الأعمال‎ 


BAP| Business Application واجهة برمجة تطبيقات‎ 
programming interface الأعمال‎ 


CRM Customer relationship 


إدارة العلاقات مع الزبائن 


management 

EAM Enterprise Asset إدارة أصول الشركة‎ 
management 

ERP Enterprise resource تخطیط موارد الشركة‎ 


planning 





IT 


Information Technology 


تکنولو جا المعلومات 
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ا الوصف بالعربية الوصف بالإنكليزية 


MRP Manufacturing resource NEE تحت‎ 
> 
planning | 





OLAP Online analytical المعالجة التحليلية على‎ 


processing 20 


کے و ات Return on investment‏ ان[ 


SFA Sales force automation تمت قوی لمعت‎ 
SME Small to medium sized کت کات بصعت 5 ف ب هة‎ 





entreprise ۱ _حجھم‎ 


Extensible markup 








language 
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رظانت أوسع أو رظانت ایق دة اعتیاحخات ةة 
.کی سا سس گنو لعلو ا لی سا 0 اط 
Point solutions‏ أو بالحلول الأنبوبية «Stovepipe solutions‏ 
لآنها تخدم حاجة محددة في الشركة» ولأنها على الأغلب لا 
تتكامل جيداً مع نظم الشركة الأخرى. ویمکن أن تعمل هذه 
اب دی ات کر ارد E‏ 
الفو عق 


ويمثل التکامل المشكلة الأساسية التي تطرحها هذه 
الفوضى من المنصات التكنولوجية والتطبيقات على المديرين» 
وخا نودوي تكتولويها اسار ماف نتن هدا المبارٹر یل 
الات غا سس ادمات أ فير ا اس لل 
المعطيات من نظام إلى آخر» ومن الأصعب الحصول على نظرة 
شاملة للشركة إذ إنها تتطلب معلومات مجمعة من عذة نظم . 


وف کثیر من الأخیانء کات التطبيقات الا نبوبية التی تقوم 
e‏ فك لاط الاسابی الشركة ا ای مم 
النظم الثانوية الأخرى. وحن ت المعالجة الشاملة» مثل 
الشؤون المالية والتوزيع والتصنيع» لم تكن لتتماشى مع بعضها. 
وكقيوا هنا كان ون E‏ الموطنارع اتا سی 
نظام إلى آخر دون إدخال الأخطاء عليها. وبالنتيجة» لم تكن 
المعلومات بالسوية اللازمة لإدارة الشركة إدارة فعَالة. 


وعندما قدم مزودو ERP‏ مجموعات وأسعة وعميقة سن كتل 
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التطبيقات 570010165 ضمن أطقم متكاملة» ساهموا :و في حل 
مشكلة تكامل التطبيقات الأساسية. إذ حل محل التطبيقات 
(النقطية» المستقلة المتعددة طقم واحد من مطوّر واحد» ويعمل 
على منصة تكنولوجية واحدة» غالبا ما تكون ذات بنية زبون/ 
مخدم» تستخدم مھ اتمیت نظام 2 وزنات تيت نظام 
Wi 6‰‏ وتتكامل الکتل في طقم ٤۸۶‏ عموما تکاملا جيدا 
لی نا ا ف كير من الأحيان» من السيكة مدنت 
المعطیات فى الزمن الحقيفى (عوضا عن التحدیث الذوری على 
دفعات (batch aê‏ ين ال 


من المؤكد أن نظم 580 قدّمت حلا أكثر تكاملاً من حلول 
النظم المستخدمة سابقاً. بيد أنها لم تنجح دوماً في تقديم كل 
الوظائف التي كانت التطبيقات التى حلت محلها تقدمهاء هذه 
لعفا قا سقس لات مخ سرک کت تھی ا 
رحس ۱ 


نواقص ال 887 


يعاني ۴۸۶ بعض النواقص الهامة التي بدأت» مع مرور 
الوقتا» تخب امل بعض الشركات الت قامت باستتمازات 
شع ی عن انر لرا کن الہ تا د 
ال جات غدد السعي وراء الاتساع والعمق الوظيفي. عانت 
الكثير من نظم ”68 من خطوط إنتاج تستغرق زمناً طويلاً» 
ومنحنيات تعلم متحدرة بشدة» إضافة إلى حاجتها إلى موارد 
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مكلفة عند الإرساء للحصول على أفضل أداء للنظام. وتقف هذه 
الصعوبات وراء تأخير في تحصيل عوائد الاستثمار لنظام 0ع 
في الوقت المتوقع› وهي أيضا السبب وراء عدم انتقال المعرفة 
بسلاسة من المسؤولين عن الإرساء إلى فريق العمل الداخلي. 
هذا ويعني تعقيد المنتح اف نظام ERP‏ وتحديثه - أي تدر 
OO RDI E Ol‏ الله 
كثيرا د قد يستهلكان ونا وجهدا كيزين من العاملين في 
تكنولوجيا المعلومات ومن العاملين فى مجال نشاط الشركة على 
وف 1 

ملاوۃ عل :ذلك :ولعلانی ربا تد و كال تفن 
طقم ٤۸۶‏ جديد لیستجیب: للاحتیاجات الخاصة للشركة» ترتئي 
الكثير من المؤسسات إرساء نظام ۴۸۴ كما هو وتعدیل إجرائيات 
عملها لتتناسب معهء بدلاً من العكسء أي مواءمة النظام 
للإجرائيات المستخدمة. قد يكون ذلك في بعض الأحيان مفيداء 
فالإجرائيات التي تدعمها نظم 8٤‏ غالباً ما تكون أكثر فعالية من 
تلك المعتمدة في النظم والمؤسسات قبل تبني ۴۸۴. ولكن في 
بعض الحالات» أدى إرساء النظم دون تعديل إلى قصور في 
دعم الإجرائيات» إذ ليس بالضرورة أن تحتوي نظم 888 أو أن 
تدعم كل إجرائية عمل معتمدة أو موجودة في التطبيقات العالية 
التخصیص التي تحل محلها. 

حتى نهاية التسعينيات» كان في الحقیقةء من الصعب 
التواصل مع الكثير من نظم E8۴‏ نفسهاء إذ كانت تشكل ما هو 
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أشبه بجزر المعلومات» دون أن تقدم الوسائل اللازمة لتتخاطب 
مع التطبيقات الإضافية» ولتتبادل معها المعطيات أو منطق العمل 
(فا هو ضروری لنشاط الشركة وقد ادق :ذلك فن بخص 
المؤسسات إلى مشاكل في مكاملة النظام مع التطبيقات المثلى 
الموروثة» والتي كانت المؤسسات تحتاج إلى تشغيلها إلى 
جانب نظام ۴۸۴. ولهذا السبب» كثيراً ما أحس المستخدمون 
أنهم وقعوا تحت رحمة مطوّري النظام. 

أما اليوم» فقد حسّن معظم موردي نظم 680 منتجاتھم؛ 
نتؤويدها شكل هن أشكال واجهيات ترمحة التطبيقات 
Programming Interface‏ ٥٥غق‏ نامم۸. بيد أن عملية إنشاء 
برامج الواجهة ليست سهلة أُبدأء وتعتبر مهمة المحافظة على 


هذه الواجهات متوافقة مع التعدیلات المستمرة للمنتج ضرباً من 
التحدي . 


دراسة واقع ممع 


تعتبر بعض المؤسسات 80 من أفضل ما ابئکر لتحسين 
أذاكينا هوه وبالنسبة لأخريات» لم يقدّم نظام 8٤‏ عائدات 
الاستثمار المتوقعة منه. وبالنسبة للقليل من المؤسسات» لم يكن 


ألا فشا ذريعا ومكلفا. 

رف كل الادعاء اهو شکل اط یت الاما يرا 
مكلفا. فقد كان تطورا ولم يكن ثورة» وكان مبادرة تكتيكية لا 
کر ف ف يريك انه من المتفق عليه أن E۸۴‏ قدّم حلا للكثير من 
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المشاکل المهمّة التي كانت نظم إدارة الأعمال التقليدية تعانيها. 
وقد ساعد على تحويل اهتمام تكنولوجيا المعلومات عن 
التجهيزات وقواعد المعطيات الخاصة بكل شركة إلى نظم 
وناغ مات اوا آگتی فاخا :اکنل ال کسات 
الفوضوية من النظم المطوّرة داخلیاً أو المشتراة» والتي لا 
تتخاطب جیداً في ما بينهاء حلولا مقدّمة من مطوّر تطبيقات 
Eas‏ کا ھا 

ولكن فی نهاية المطاف» ومن وجهة نظر بنيوية» ليس 
ERP‏ إلا دو أساس Foundation ٦۵۷٥٢‏ إضافية تعلو قاعدة 
المعطيات ونظام التشغيل والشجھیزات: (انظر المستند 12 1). 
وفي الواقع» لا تزال برمجيات ۴۸۴ عاجزة عن إدارة کل موارد 
الا ها سے دل ويبدأ جني العائد الحقيقي على 
الاستثمار في ۶ء عندما تُفعّل طبقة الأساس هذه من خلال 


المستدد 1-2 نظام ۳ بوصفه طبقة من طبقات منصة العمل 
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أطقم تطبيقنات آخری في طور النضوج؛ مثل تلك المصممة 
لتقديم ذكاء الأعمال ععمعع]ااع؛ما Business‏ أو الخدمة الذاتية 
للموظفين» أو خدمات المكاتب الأمامية Front-office services‏ 
(مثل أتمتة قوى المبيعات وإدارة العلاقات مع الزبائن)» أو 
سلاسل الْتَرُويَكِ المتكاملة أ التجارة الإلكترونية المرتكزة على 


إذا كانت مؤّسستك تمتلك نظام ۲8ء تعامل معه مثل مكونات 
النتضات. التكنولوحخنة الأشرى. انظن كيف سک أن تركو هود 


لتعایر نظام ERP‏ فحنا یحیث يقدم لك ذكاء أعمال أفضل» أو يتكامل 
مع أصول شركتك على الوبء أو يدعم مبادرات الخدمات الذاتية 
للمكاتب الأمامية» بهدف تقديم خدمات ذاتية أفضل للزبائن 





نظام ERP‏ الموشع 

في نهاية التسعينيات»؛ كان عمق حتى أكثر نظم E8۴‏ تعقيداً 
وعرضه يخضعان لامتحان يختبر قدرته على تلبية الاحتياجات 
المتمثلة بضم تطبيقات المكاتب الأمامية لتتكامل مع تطبيقات 
المكاتب الخلفية» E‏ عادة ما كان مورّدو ERP‏ يقدمونها 5 

تضم تطبيقات: المكاتب الأمامية أتمثة قو ا ةاوه 
Force Automation (SFA)‏ وإدارة العلاقات مع الزبائن 
».Customer Relationship Management (CRM)‏ ومی تکمّل 
کنل نظام 700 الموحودة لاج معن (تحال أوامير انت آر 
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وبا ات ال قالط ا ويوسع ضم تطبيقات 
المكاتب الأمامية إلى نظم ۲8٤‏ من دائرة تأثيرها لتشمل فريقي 
السات والخلمات: إضافة إلى ذلك تشتمل قات المكانت 
الفا لے اوزاف المخليلية القن تمك عله ا النددرون 
واا الاعال: ا ا عن أداء الشركة؛ وغالباً 
فا تمي .هذه الاقرات ہہ ذكاء الاضاھف 


المستند 2-2 نظام ۸۴ الموسع لإدارة أصول الزبائن 


ید سک ع معت 7 1 1 
ا ۱ ےس لے کے ا 


Customer Relationship Accounts Receivable Order Entry Sales Force 
Management Automation 
أتمتة قوى المبيعات إدخال أوامر الشراء حسابات الزبائن إدارة العلاقات مع الزبائن‎ 


وقد استجاب مطورو E۸۴‏ ببناء تطبيقات المكاتب الأمامية 
أو بشراتها ومكاملتها مع أطقم 6 الہ ساك لمع ھا 
مستودعات معطيات 0056اع:3//ا 10362 ومبادرات أخرى لان 
الأداء. وقد اعتمدت هذه المبادرات عموماً على اتفاقيات مع 
مطوري تطبيقات المعالجة التحليلية على الشبكة 001:066 
Analytica Processing (OLAP)‏ وتطبيقات ذکاء الأعمالء» 
وتر عق الا اقات ا ا التعضول عي المنطبات 
وتسهيل استيعاب المعلومات . 


ومع ازدياد الاهتمام بتطبيقات المكاتب الأمامية والتجارة 
الإلكترؤنية وذكاء الأعمال كوسيلة لزياقة عوائد الاستمازات» فی 
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۴۶ء أصبح من الواضح أن 8۶ هي فقط تكنولوجيا أخرى 
تحولت بفضل قوى خارجة عن سيطرتها إلى سلعة. وتحيط 
اليوم بنظم ۴۸۶ مجموعة من التطبيقات التي تحولها إلى تطبيق 
داعم» هدفه تقديم رؤية أوضح لط ات والمعلومات 
او و و اتھافت أن“ المورقية 
لی الشرات (انظن المسند:2 ب 6 وترقع هذه التطييقات 
المضافة من قيمة تكنولوجيا ٤6]ء‏ وتساهم في توليد عوائد 
الاستثمار فيهاء إذ تسمح باستخدام نظام ۴۸۴ من قبل طيف 
أوسع من الأشخاص والشركات. 


المسسد 3-2 يط عمل نظام ERP‏ 
الواجهة اشخصصۃ للموظفين 


الزود 


الامداد الالکترون 


3 


ص ٭ہ سج ہ هم هخ > 
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ه تشكل التطبيقات المخصصة لإدارة العلاقات مع الزبائن 
ولأتمتة قوى المبيعات الواجهة التى يتعامل معها الزبائن. 

ه تمئل تطبيقات الإمداد الإلكتروني الواجهة بالنسبة 
للموردين . 

ه يتعامل المديرون مع الواجهة المتمثلة بالتطبيقات التحليلية . 

ه تشكل تطبیقات أتمتة قوى العمل الواجهة المخصصة 


REE 
VEN E ا‎ 7 
ارات‎ 


5 ا‎ 
مم‎ 5 
TELES REAR 


الأرسق#داكنا العلل اتل اة كيل التوسيغ نظاح ٠‏ في 


شركتك واللجوء إلى المطوّر نقسه. فالیومء يرافق الكثير من حزم 
الحلول المثلى واجهات تخاطب مع نظم E۸١‏ .الرائدة؛ ولهذا السبب؛ 
يُعدَ اللجوء إلى مثل هذه الحلول أقل مخاطرة مما كانت عليه الحال 
منذ سنوات قليلة. 





ما بين ۲٤‏ الموشع و۲۸۸۸ 

كانت برمجية إدارة الأعمال» في عو تا قبل ۸88 بلطم 
وفق وظائف «مستقلة»» مثل المحاسبة المتعلقة بالمورّدين 
والمشتريات وإدارة الأصول الثابتة. وقد ساعد مطورو 6 
المؤسسات کثبراً على التحرّر من عقلية الفصل بين الوظائف 
بتقدیمھم یناہ دور اک سرن دفق العمل» ومرتكزة على 
دعم إجرائيات أعمال تمس عدَة كتل مثل إجرائيتي الإمداد 
والإنجاز ٤0٥]8ا؟.‏ وقد يكون أحد توجهات ۴٤‏ المستقبلية 
أن يتبتى منظور إدارة الأصول في برمجيات إدارة الأعمال. وبھذا 


2 


زمی 
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قد تتحوّل برمجية ٤م‏ ببساطة إلى برمجية إدارة أصول الشركة 
.Enterprise Asset Mangement (EAM) Software‏ وبهذه 
شكل لی أشكاله ا فو ا ا و ارد فا2 
المستند 4-2 من نظام 8۳ع الموسع إلى إدارة أصول الزبائن 


زبون۔ نظام ۴ الموسع 


E عا‎ AES RA الاك ل وت لك‎ EES 
1 

١‏ ل ا 0 1 وی ان ر رما 

۱ اي AR 7 OE‏ 2 ا 
ا ا 1 سس سدشگر ںآ ل 


ملاحظة: الإدارة المعتمدة على النشاطات 8420387704 82560 ۷۱۱۷٤ع۸ء‏ وهى مبدأ فی إدارة الكلفة 


يربط بين الموارد التي تستهلكها المؤسسة والنشاطات التي تقوم بها لدعم المنتجات أو الخدمات 
التي تقدمها (المعربة). 


تتطلب إذارة أصول الشركة إعادة تنظيم وظائف نظام 60 
حول إدارة أفضل لأصول الشركة» ومنها الزبائن. وبهذا تتجمّع 
الوظائف الفردية حول فعاليات مرتكزة على أهداف مثل اكتساب 
الزبائن وإجراء حساباتهم واستبقائهم وتفعيل أصولهم. رتتعتی 
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هذه النشاطات حدود كتل المكاتب الخلفية لنظام E۸۴‏ التقليدي 
لتضم كتلاً متعلقة بتطبيقات المكاتب الأمامية وبالتحليل 
وبالتجارة الإلكترونية» وذلك بهدف تخديم إجرائية الإمداد 
الإلكتروني وواجهات المتاجر على الوب . 








ےت EE‏ تی ےت 

٤ « ۰ EY لا انا‎ SA FS 
افخلن: إا ا إدارة الأصول‎ 7٦ 
وش با و تا تا ۶ ل‎ DEDIR 


لا تتوقع من نظام ERP‏ ات يدعم منهج إدارة الأصول دون إجراء 
يتطلب دعم إدارة الأصول منھجاً مختلفا للغاية عما تقدّمه نظم 680 
نے ها يتقان ا 


مستقبل مع 

أصبحت نظم 200 وءا اماما مق اي التگوت ت 
الضرورية لدعم الأعمال الإلكترونية. وأصبح الآن متاحا 
للشركات من مختلف الأحجام أن تستفيد من مجموعة متكاملة 
تماما من التطبيقات في مجال الشؤون المالية والتوزيع والتصنيع 
والموارد البشرية. بيد أنه واضح من وجهة نظر الأعمال 
الإلكترونية أن مستقبل 686 سيكون في التركيز على الخدمات 
از سن المرفعانت» 


۴ والدخول في خضم نشره وصيانته المستمرة» وذلك عندما 
يتسنى لها التخلص من جزء كبير من هذا العبء باستكجار 
تظبيقات من مزود خدمات التطبيقات ۸5۴. فقد أصبح الكثير 
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من مظان 182 الفوهية سر اج للشاكاتك الكهزرة ان نان كات 
الصغيرة والمتوسطة متاحا الان للاستئجار. ومع توجه شركات 
7ئ أوزاكل سمل سر تک واب تو بحل لا ا 
تعتمد اعتماداً کلیا على الإنترتت» سیختفی الفرق بين ۶۸۳۶ 
كمنتج يأتي مغلفاً في علبة وبين 8 كخدمة وب . 


وماعی'الموارد المتوقزة لدعم السنتْخدمین الذين 'تعاقدوا معلف: مدل 


المساعدة الهاتفية والتدريب عبر الشبكة» وما مدى سهولة استخراج 


المعطيات من النظام وإدخالها إليه» وهل يمكن تخصيص منطق عمل 
النظام وشاشاته؛ وإذا كان ذلك ممکناء فإلى أي حدّ. 





ومع التمكن من الاطلاع على منظق العمل والمعطيات 
داخل نظم ۴ من خلال واجهات برمجة التطبيقات ۸۱ء صار 
الدافع أقوى لاستخدام نظم مثلى في بعض المجالات بدلا من 
توسيع نظام 687 ليقوم بوظائفهاء فهذه النظم ستتكامل بسهولة 
کے مع نواة نظام ۲8۴. وفي هذه الحالة» تصبح لدى 
نات التي تمتلك نظام E۸۴‏ أسباب أقوى لتبتاع وتكامل 
تطبيقات مثلى تسوقها جهات أخرى» عوضاً عن الشراء من 
مورد نظام 7 الموجود لديها. حتى إن بعضهم يي 
بالاستعاضة عن أجزاء مستقلة من نظام ٢‏ الموجود لديه 
بمركبات آخری أفضل منها أداء. 
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أطر عمل التطبيقات 


تشير مبادرات مثل أوراكل إکستشانج Oracle Exchange‏ 
ہی اوراكل ونیو ل رفت مار كت بين ۲600155016 
13110136 من يييول سوفت وماي ساپ دوت كوم ۸۸۷ 
0 من ساب إلى توجه جديد لنظم ۴۸۶ في عالم 
الأعمال الإلكترونية. ويماثل ذلك الروابط القوية بين شبكة تطبيق 
بعتم على ارا وين مزودى: الغلعات: : رقلی الرقم من أن 
هذه المبادرات ما زالت في بداياتهاء إلا انها قد تصبح نظم 8٤‏ 


في الحقیقة قد يصبح مفهوم ۶ كله زائداً وغير لازم» 
إذا ما ازداد التوجه نحو أطر عمل التطبيقات Application‏ 
0/016 . فقد ممت أطر عمل التطبيقات لتسمح 
للمؤسسات بتطوير مجموعات ضعيفة الترابط من التطبيقات 
والشلنات» سيق كدان مضي سرئتا اکیر ارات 
شروط السوق واحتياجات الشركات . 


ففى حقل التجهيزات» كانت شركة اپل Apple Computer‏ 
الرائدة 5 نشر مفهوم «ركب وشغل) ۷٥ا۲ ٥8٥0‏ 8٥ا۲‏ لتسهل 
تركيب معدّات محيطية إلى كمبيوتر شخصي. وتعد أطر عمل 
التطبیقات بالشيء نفسه في ما يخص برمجيات التطبيقات» 
وذلك بالسماح للتطبيقات والخدمات ذات واجهات آ۸۲ 
GL‏ سو جال 














سه حي .۰ سه 75: 
ام 
ل 
1 ا 
ممست n‏ ہے مسف = ناریو بل 
ابيط ك2 بل و ج > 
یټ ES‏ اہ ہے 
2 ۰ 
اک کے ا 1 1 
ا ا یا ا عي ع 8 
55 
5 + ا E‏ 
0 5 1 5 
ہد ہے کن 8 س 
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وس عل E‏ أن تا 
لدی موردي E۸۶‏ عن حلول أكثر حبيبيّة في التصميم والنشرء 
تت سنس تبي ال رجات الكيلية أكدر فڈاکٹر خن الرضول 
إلى منتجات «خلوية») 37اناااع0 انظر المستند 2 5) سواء 
أكانت هذه المنتجات کاو أغراض العمل business objects‏ 
أم مکوّنات components‏ أم حبيبات وظيفية functional‏ 
58ا۲۵ع8. ويشمكن بئاء التطبیقات الخلوية باستخدام التصميم 
الغرضي التوجه الذي يفرض تغليف معطیات ومنطق العمل في 
أغراض برمجية تظهر الطرائق المستخدمة للتحكم في سلوكها. 
ولما كان كل غرض يمتلك على الأقل طريقة واحدة للتعاون مع 
الأغراض الأخرىء فبالتعريف» سيقدّم كل تطبيق خلوي 
واجهات لبرمجة التطبيقات على مستوى الخليّة» وهذا ما يوفر 
خیارات تسلیم وی لال اف اکر روت رکا فجن جد 
الواجھات: |۸48 على ستری الخلية» قى المستقيل 6 عل أحن 
اا مدي ا Extensible Markup‏ 
(XML)‏ . 


هذا وتفتح هذه ال اجات على موق ال الال 
أمام بناء تطبيقات برمجية مجمّعة لتتناسب مع احتياجات 
الشركة» عوضاً عن بذل الجهد لملاءمة احتياجات الشركة مع ما 
تقدمه التطبيقات. فعلى سبيل الال كك جرخن امورو اطق 
عمل خلوية مجمّعة مسبقاً لتتناسب مع أنماط محددة من 
الصناعات» أو قد يشتري الزبائن تجمّعات خلايا على شكل 
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اج ائیات أو كتل تتناسب مع احتياجات محذدة. وتعتبر مبادرة 
ساپ المسماة واجهة برمجة تطبيقات الأعمال 0655 أونا8 
Application Programming Interface )86۱(‏ دليلاً على إمكان 
مكاملة البرمجية الخلوية المستقبلية بسهولة أكثر مع خلايا 
تطبيقات داخلية زا مع اخزاف اطع 5 نظام ۴۲ أو خارجية 


عل الف 
ا مستند 5-2 من البرمجيات وحيدة الكتلة إلى البرمجيات الخلوية 
لي 
متابعة البائعین 


إدخال الفواتیر 


معاخة الدفع 





GL 
0 
ا‎ 

E 





مطابقة أوامر الشراء 


خلوي 


فاتورة 


3 
حبسي 
کڈ 
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لا يمثل 7 بالنسبة لشركة أعمال إلكترونية إلا مجموعة 
أخرى من الخدمات اللازمة لدعم الهدف الحقيقي للشرکة 
والذي قد يكون البيع المجدي على الشبكة ٠-٥٥٥8‏ أو 
المشاركة في سلسلة تزويد فعالة أو تقديم خدمات أفضل 
للزبائن. وتنعم شركات الأعمال الإلكترونية اليوم بقدرتها على 
الاختيار بين شراء أو استئجار خدمات 6۶]ء وهذا ما يسمح لها 
بتفادي أعباء الإرساء الكبيرة المقترنة بتكنولوجيا المعلومات› 
ويسمح لها بالتطوّر نحو نظام 8٤‏ دون أن تضطرٌ كل ثلاث إلى 
خمس سنوات إلى عملية تغيير النظام المكلفة. ومن المحتمل أن 
تستفيد شركات الأعمال الإلكترونية من جيل جديدٍ من أطر 
غدل ات الى سسع لھا تح و اد انان 
كانت نظم 8٤‏ وحيدة الكتلة تفرضه على الشركات . 


( 11 راك | سس ممع المؤمّل للوب 
الإلكترونية أن يركزوا انتباههم على هذه التساؤلات: هل النظام 
متوفر عبر ۸5۴؟ هل يمكن شراء كتل ووظائف من جهات مختلفة 


وتشرها والسؤادمة بينها؟ هل آعیة راء الطقم ليُسلمغيو: الآنترنت؟ 
يقدمه النظام لتقاریر ۸۸× وتيادل وثائق العمل؟ 








راقب لتدیر: 
نظام تحديك موقع الشركة 


تحتاج كل شركة أعمال الكترونية إلى الشكل 

الاك سن نظام تحديد الموقع العام ا٥حاماع‏ 

system (GPS)‏ عدأدوتأوهم والمتمثل في نظام 
تحديد موقع الشركات Enterprise Positioning System (EPS)‏ . 
ویتجسد نظام تحديد الموقع العام في جهاز صغير محمول باليد 
يبين لك بالضبط مكانك الحالي حيثما تكون في أنحاء العالم» 
ويعتمد فى ذلك على إجراء تقاطعات لموقعك بالنسبة إلى 
اتا اا التى تدور فى مداراتها. ویمکن لأي شخص أن 
يشتري نظام 05 جع مئات من الدولارات ورہما أقل» في 
حين لا وجود لمثل هذا الجهاز فى خدمة الشركات. فلا يمكنك 
شراء نظام 5 من متجر و بناء نظام وان تعد كيرا 
لتكنولوجيا المعلومات وللشرکات؛ يجب على شركات الأعمال 
الإلكترونية مجابهته لتبقى في حلبة المنافسة. 


من الضروري أن تمتلك اليوم كل شركة أعمال إلكترونية 
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نظام 55 الخاص بهاء لأن عالم الأعمال السريع الخطی يتطلب 
فق الشركات. أن تجاهد لتعمل «في الزمن الحقيقي». وتستخدِم 
الشركات التي تعمل في الزمن الحقيقي برمجيات مراقبة وتحليل 
اندي" افو کات ا الل تن نقلي إذار : 
الأعمال» وعلى نحو مثالي في أثناء حدوثها. تمكن المراقبة 
والتحليل في الزمن الحقيقي المديرين من مواصلة التحكم في 
الأعمال» 00 الما وى ا الى سير 
انت اد سواه ينانق نا اب ات ات 
والتکنولوجیات الضرورية لتعقب ومراقبة مختلف نظم جمع 
المعلومات التي تديرها شركات الأعمال الإلكترونية النموذجية. 


تعس واقت أعمالك 
إلى أي مدى تجري أعمالك في الزمن الحقيقي؟ حدّد نظم الأعمال 
التي تؤدي إلى تأخير زمني بدءا من تسجيل المعطيات وحتى توفر 
المعلومات لاتخاذ القرار. ادرس إمكانية التخلص من هذا التأخير: 


كافية لتيرير كلفة التحول من إجرائية معالجة على دفعات -داء6طا 
٩‏ إلى إجرائية فى الزمن الحقيقى. 
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إشعار إلكتروني لإعلام أحدهم 
أن حدثاً قد وقع . 
برمجية تستخدم لتحليل المعطيات Analytic software‏ 


مال Clickstream ASAE‏ 
لتصفح صفحات أو مواقع الوب . 

مجموعة جزئية من مستودع Data mart‏ 
معطيات تركز على مجال أعمال 

معين . 


نظام معلومات تنفيذى . Executive Information‏ 5ا 
System‏ 


حالة يعتيرها المديرون جديرة Event‏ | حدث 
بالملاحظة بالنسبة للعمل . 


Exception 


۱ ۱ 3 
EPS Enterprise Positioning نظام تحدید موقع الشركة‎ 
System 
1 


KP Key Performance . مؤشر أداء أساسي‎ 
Indicator 


حدث ما. 
منطق أعمال يطبق على حدث 
بھدف تحدید ۔حصیلته. 
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سے تس 


Scorecard‏ بطاقة 
لنتائج 


إن الأساس فی أي 605 هو استخدام مزيج من البرمجيات 
التحليلية وبرمجيات المراقبة. يمكن هذا المزيج المديرون من 
التحكم في أي عمل إلكتروني اکر معدوم zero latency‏ 
حسب ما يسميه محللو الصناعة فى مجموعة غارتنر 62۲۲١۵۲‏ 
٥٥٥٥ء‏ أي أن هناك فترة زمنية elas‏ 
الحدث واستجابة النظم أو البشر لهذا الحدث. وفي أفضل 
الحالات: يجب أن يعمل 8055 في أن واحد داخل وعبر نظم 
جمع المعطيات المتنوعة في الشركات الحديثة. (انظر المستندين 
1-3 و 2-3). يعود نجاح نظام تحديد الموقع العام 6۴5 إلى 
أنه يستخدم أكثر من قمر صناعي لإيجاد موقع شخص ما؛ 
وبالمثل» يكون نظام تحديد موقع الشركات 805 فعالاً فقط عند 
ہو0۳" مت بے جوع یت وذلك لتقديم رؤية أكثر 
تنو لا ا ات الشركة : 







تمثيل مرئي للمقاييس الهامة في 
الأعمال ولوضعها الراهن. 
امو صاش" العامة 


بيحصول حدث. 






مراقبة الأعمال 
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ار ك اسه أسس معطباتك الأساسية 
هل م | تا طبیعهة نظم جمع المعطيات الموجودة فی مؤسستىك› 


حدد ذلك كخطوة أولى فی بناء نظام ۴۴5 الخاص بك. 






هناك على الأقل ثلاثة أنماط من مراقبة الأعمال: (1) 
مراقبة الأحداث» (2) المراقبة السياقية» (3) المراقبة التحليلية. 
(انظن امس 3 2و 235 وتطالت گل مط من هذه 
الأنماط منهجاً مختلفاًء إضافة إلى الحاجة إلى تطوير مجموعة 
مختلفة من الأدوات البرمجية. تُستخدم كل أنماط المراقبة هذه 
غالباً لتوليد تنبيهات ‏ أي إشعارات إلكترونية (عبر البريد 
الإلكترونى عادة) تنه المديرون للتغيّرات في خالق المعلوفات آو 
EG‏ کات شر ار اتد نل حفر 
ويمكن للتنبيه أن يسبب : ۱ ۱ 


ی- و يريف وی برشل اليا إلى ا ادن 
محددين لإشعارهم بوقوع ظرف معين قام نظام المراقبة 
بتحديده. ويمكن لهذه الرسالة أن تتضمن وسائل مساعدة 
على القيام بفعل ما؛ ها أن تھی للا عدر إن وة 
نظامی الا على الوب» ليتمكن المتلقي من رؤية تقرير 
او کے ا عن الحاث: 


کم 
٠.‏ 


ه تجديد عرض مرئی للمعلومات بحيث يعكس تغيرا في 


۳ 


خالتهاء مغل إغادة رسم مخطط يعكس قیماً عليا ودنيا 
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جديدة» أو عرض قيمة فى وريقة جدولة spreadsheet‏ 
الان ال ھی نوا طرف ابلکائن: 

ه ظهور بندٍ في قائمة الأعمال الواجب إنجازها ضمن نظام 
إدارة دفق العمل» أو عرض هذا البند فى صفحة الموطن 
ھی وان و 
ا 









مبادلات الشركة (فواتير» تسديدات» إلخ) 
FRE‏ 


مراقبة الأحداث 





تركز مراقبة الأحداث على التقاط وقوع بعض الأحداث 
في نظم شركتك» وعلى إيصال وقوع هذا الحدث» بصورة تنبيه 
أو استدعاء لبرنامج» إلى شخص أو إلى نظام يمكنه «تفعيل» 
الد سک ا اوا اتی من اتا ام ات 
اللازمة بسرعة» بدلا من اکتشاف وقوع هذا الحدث لاحقاء 
حين يكون من الصعب فعل أي شيء. 
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ا مستند 2-3 الأحداث: القواعد وا حصیلة 





مراقب أحداث ۷۷۸8 28۸۷۸ ,8۶]ء قواعد الأعمال؛ نفذ 
ارف ارمس يها عن طريق: الد الال کروی لا غل اين 
تی نظم جن البيعطبات 

حدث معرفة ‏ مراقبة تحليلية - مستودع معطيات (مختصر) 
۸۷+7۲ مستودع مبادلات (مفصل) ۔ مراقبة سیافیة- 
حدث معرفة. 

هناك على الأقل خمسة أنواع من الأحداث التي تتطلب 


مم مم 
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المسسد 3-3 المراقبة التحلیلیة والسياقية 






© 






1. أحداث النظام 

2 أحدَات قراقد المعطات 
aE VES‏ 
4. أحداث الإجرائية 


5. أحداث المعرفة 
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وسو اگ النظام 15 system‏ في ظروف تؤثر 
على تشغيل النظام وجاهزيته» أو تؤثر على التجهيزات المنفصلة 
التي تشكل النظام. وعادةٌ ما تكون مديرية تكنولوجيا المعلومات 
هي المسؤولة عن إدارة أحداث النظام» التي قد تتضمن انفصال 
أجهزة عن الشبكة» أو اختناقات تحصل في دفق الشبكة» أو 
انهيار تطبيقات برمجية. وتعتبر مراقبة أحداث النظام وجها هاما 
من أوجه إدارة البنیة التحتیة للتكنولوجياء وخاصة إدارة أصول 
الشبكة والتجهيزات المادية. ولكن فى سياق حديثنا هذا حول 
فزاقة الاحدذاك تعر مرافة أحدات الط أقل أهمية من بين 
أسس نظام E۴5‏ . 


أما أحداث قواعد المعطيات ۲۵٤‏ 0286256 فھی 
ظروف يمكن لنظام إدارة قواعد المعطيات مراقبتها. ا 
یمکن للنظام» نتیجةً لعملية إضافة» أن يحدّث ويحذف سطوراً/ 
سجلات فى جداول/ ملفات قاعدة المعطيات. ويمكن إنشاء 
فواعد E‏ 5ل1» تسمى قادحات ‏ 88٢٤ء‏ نشدت وقوع 
أفعال معينة آلیاء ويمكن تخزينها فى قاعدة المعطیات. وتحدث 
تسا مامت ابعر أ لجان شعي تن الام ھا 
التحدیث أو الحذف. بيد أن إمكانات قادحات قواعد المعطيات 
الجعدوعة سس ما الام ناسل ارتا ا 
قواعد المعطيات التي تطبق على جدول واحد فقط في قاعدة 
رھ نوس قن کات فق إقاره کا ات 
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راحذات الأعمان Business events‏ هي ظروف لها معنى 
هام من منظور الأعمال» مثل حدث «خسارة طلب شراء» أو 
حدث «تجاوز الميزانية». إن تمييز وقوع حدث أعمال يعتمد 
غالبا غلى معرفة أن بضض أحداتث قواعد المغطياتك فذ. وقخت 
عبر عدة جداول في قاعدة المعطيات أو حتى عبر عدة قواعد 
ملاس E,‏ نا کرو اھت EN‏ 
الناظمة 006© الموافقة لأحداث الأعمال أكثر 00 اع سر 
المؤافق ا المغطياف: رلک آحواتث واف 
المعطيات وأحداث الأعمال تحتاج كلها إلى الاطلاع على 
مر ءاسن قواغد | الأعمال: العرفةة لتتعديد .ما سکزن حصيلة 
الحدث . 

رط لحلاف اا عمال ال نان الغالية فاك ونج 
حساسة بالنسبة للأعمال» كما هى الحال متلا عئذما پصل أحد 
فراللصحرمہ لے تی لا ران اہ د مين 
يتجاوز إدخال طلب شراء جديد میزانیة المشروع. تقدح 
الأحداث عادةٌ إجراءً ما 4 متتالیةً من الإجراءات التي تمثل دفقٌ 
عمل قد يكون معقداً ؛ بعض الشيء» بس تا مم حطر ات 
الإإجرائية التي تمثل حصيلة هذا الحدث أو الإجراء المتعلق به. 

عندما يقع حدت أعمال خلال إحراقية 'افال مسددة أو 
خلال دفق عمل محددء يُطْلّق عليه اسم حدث إجرائية» لأنه 
يؤثر على فاعلية إجرائية محددة. ويمكن أن ترد الإجرائية ضمن 
دفق عمل متضمن في تطبيق واحدء أو في دفق عمل في ما بين 


زاقت لع 101 


الف اوح نی دی عمل “في گا وین الہ ات ا 
دفق عمل سلسلة 7 chain‏ 00 تعاونية. وتقع اجات 
ا عا تعن مان فى :تياف ةعول معدو 
مھت ماب لضف موود اعافد انی 
لتلافي إعاقة الإجرائية. 
أما أحداث المعرفة ٠200/1086 ٦۷٢٥٥٥‏ فهى ظروف تعتمد 
على بک رار اال هن اخدات فو اعد لات أو أحداث 
الأعمال ال خر دايا صح شياق تسد ف (نظر اال اة 
7و ا ا 
الاستفادة 7 شیاق الآحل اٹ لک اف ا ان E‏ 
حين تجري مراقبة الأحداث نفسها على نحو منفصل» كل 
خلث على خدة. ويععمد اكتشاف أحدات: المعرفة فی الغالت 
على برمجيات أكثر تطوراً من تلك المستخدمة في راتا أحداث 
الأعمال» وتتضمن هذه البرمجيات إمكانات مثل تعرّف الأنماط 
.08٤06۲۲ recognition‏ ونورد فى ما تا بعض الأمثلة على 
أحداث المعرفة : ۱ 
ف رت إخزاء رون سر تنا لس شا فق الاد ت 
المالية الاعتيادية يمكن أن يشير إلى عملية احتيال. 
ه٠‏ يمكن لأنماط معينة من سلوك الزبائن المسجُلة خلال فترة 
من الژمن عك واجهة کسر ها على" الشيكة أن تون جود 
فرصة لسوق جديدة أو ظهور تهديد من شركة منافسة . 
ف إن انار بين فان موشی أذاء وأخن ےئل زيادة عة 
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الصفحات المستعرضة من موقع وب مع تناقص زمن 
ایا گال صفحة تويك اتال صلی أل فال 
اجذب 12561017655 الصفحات منخفض. وفي هذه الحالة» 
سس جو سور تو 
الصفحة وتصميمها وطريقة 
تستطيع جميعٌ قواعد المعطيات کے الشائعة التي 
تستخدمها تطبيقات مثل أطقم تخطيط موارد الشركات 2887 
مراقبة أحداث قواعد المعطيات باستخدام ترميز قادح. وتتضمن 
الكثير من تطبيقات إدارة الأعمال أيضا وظائف تنبيه تعتمد على 
القواعد الناظمة لالتقاط أحداث الأعمال. تقود تعليماتٌ التشغيل 
التوجيهية ۱28۲٥۵‏ ۷۷ المستخدمين عبر إجرائية تعريف جميع أوجه 
حالة مراقبة الأحداث. بيد أن نظم مراقبة أحداث المعرفة 
وأحداث الإجرائية لا تزال في الواقع هزيلة» وغالباً ما يكون 
شراؤها وإرساؤها أمرا مكلفا. 


تع كن مدركا للأحداث 


حذد مستوى إدراك موسستك للأحداث. من أو ما الذى يعرّف 
مجموعة أحداث قواعد المعطيات والأعمال والإجرائيات والمعرفة التي 
تؤثر تر في أعمالك؟ یادر إلى أأحداث موؤوسستك بحيث يمكنك إدارة 
الأحداث إدارة فاعلة لا منفعلة 





تعتمد قدرة نظم إدارة الأعمال (مٹل أطقم )]6٤‏ على 
إتاحة مراقبة أحداث الأعمال على تمكن البرمجيات من : 
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o‏ التقاط حدث ما فور وقوعه. 


ه تطبيق القواعد على الحدث الوارد. 
ه تحليك حصيلة الحدث وتفعيله . 


سمل لاد لعف أن لامكا مدير شرت انت 
بحيث تتمكن برمجية المراقبة من تمييز أن الحدث قد وقع. 
ويستطيع المستخدمون تعريف مجموعات من قواعد الأعمال 
المقترنة بأحداث الأعمال الموافقة لها. تحدد هذه القواعد 
خراص الخدت تل كوه ااا أن لوقن ال اة على 
ذلك: «هل يؤدي دفع هذا الشيكة ال كشفة تر فلا 15۵01 
وتحدد القواعد أيضاً الحصائل البديلة؛ فمثلاء (إذا كانت قيمة 
الشراء أقل من 1008ء تجاوَزْ مرحلة الموافقة» وإلا فاطلب 
موافقة المسؤول عن الموظف». تتطلب أحداث المعرفة إمكانية 
إنشاء حدود سياق مراقبة الأحداث ومنطق قواعد متدرج أكثر 
تعقیداً لتطبيقه على الأحداث عند وقوعها. 

يمكن أن تكون حصيلة حدث ما أحد الأمثلة الثلاثة الآتية 
اوا بق المدال ال اال 


1ه اتل فا 
قد وسالة وا بالبريد الإلكتروني لتعلم تا کا 


اتی گت است: 
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من الضروي استخدام تنبيهات الأحداث بحذرء فسرعان 
ما يصبح الأشخاص متعبين إذا كانوا يُمطرون بوابل مستمر من 
تحیات اک التي يُولدها النظام . 


المراقبة السياقية 


لین الم اف2 السيافية اعفن کی هن راف ات واج 
وتعتمد فاعليتها على استخدام تکنولوجیا أكثر تطورا. تکمن فائدة 
المراقبة السياقية في كونها تساعد المديرين على تحديد 
الشتارزضات ای امال مما أو فرصة ضمن بحر من 
المعطيات» وبهذا يصبح بإمكإنهم تجنب فشل في تطبيق القوانين 
أو الاستجابة لسلوك الزبون المتغير أو للفرص المتزايدة في 
السو قش 


لا يهتم نمط المراقبة هذا بمراقبة أحداث منفردة؛ وإنما 
يتطلب عرض أحداث متعددة ودمجها لكشف ما يسمى حدث 
معرفة» وذلك لأن اكتشاف هذا الحدث يقدم معرفة حقيقية 
حول سير العمل في الشركة. یتطلب هذا النمط من المراقبة 
الوصول إلى الكثير من المعطيات التي قد يكون مصدرها 
مجموعة متنوعة من نظم جمع المعطيات. وتستخدم هذه 
الشراقية “خوارزميات تغرف الأتنمساط والمنطق الترجيحي 
والشبكات العصبونية وغيرها من الخوارزميات البرمجية المتقدمة 
لاكتشاف الأنماط والعلاقات الموجودة ضمن المعطيات والتى 
تهم الشركة. 1 
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تعمل مراقبة الأحداث عادة فی الزمن الحقيقى» حيث 
569 00 تقدح ترميز تطبيق ما فور وقوع الحدث في 
التطبیق أو في قاعدة المعطیات تحت المراقبة» فی حين تحصل 
مرافبة السياق عادة بعد الواقعة. يرجع دلگ إلى صرورة تجميع 
اقطات الأول انطلاقاً من نظم جمع المعطيات ثم وضعها فی 
قاعدة معطيات مؤسسة خصيصاً لذلك. (تسمئ قاعدة المعطيات 
هذه مستودع السياق warehouse‏ *«0216©). يجري فيما بعد 
تظبيق کرت مراف الان دور على ده الي عة الک 
من المعطيات ‏ لنقل في نهاية يوم عمل لعرض أحداث 
المغررفة و ار لق ل تارات الات افتادا فی ار اعد عمال 


تُستَخْدَمُ مراقبة السياق. فی شركات الأعمال التي يلزمها 
إيجاد أحداث معرفة ضمن حجوم كبيرة من المعطيات لا 
يستطيع البشر بمفردهم» بمجرد إجراء فحوص عشوائية. 
إيجادها أبدأ أو قد يجدونها بطريق المصادفة. من بين هذه 
ارات تلق لعاف با و نت الاتصالاہت عن بعد 
وشركات الخدمات التي تعالج حجوماً ضخمة من المعطيات 
ای ور لومنا الک نون اران اله اك تعفد را 
السياق أيضاً في الشركات التي تخضع لمراقبة قانونیة صارمة» 
مثل شركات الخدمات المالية» بهدف كشف أنماط مختلفة من 
الاحتيال أو من نماذج سلوك الزبائن غير المعتادة التي يمكن أن 
تؤدي إلى خرق القوانين التی تحكم الأعمال. 
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تميل شركات الأعمال الإلكترونية للتعامل مع حجوم 
متزايدة من المعطيات ال لل والمستقبلة إلكترونياء ولهذاء فإنه 
من الوارد أن تؤدي مراقبة السياق دوراً هاما في نظام تحديد 
موقع الشركات 85]ء بوصفها وسيلة لتخفيض عدد الأفراد 
بتقليص الحاجة للإشراف البشري على نظم جمع المعطيات 







ا > تقسيم الأعمال إلى مناطق 






حدد إذا كان عملك يمتلك أي «مناطق سياق» يمكنها الاستفادة من 
مواقي السماق ا سیق المراقية لاس لاکھاائ و هوي اذا کاقت 
القرزص: والمخاطن الموجؤدة فى هذه المخاطق تبر ادخال پرسیڈ 
مواق السياق كجوء من .نظام ۶۶ الخاض لق 


المراقبة التحليلية 


تجري المراقية التحليلية» مثل المراقبة السياقية» بعك 
الواقعة» وتعتمد فاعليتها على انتقاء معطيات من عدة نظم لجمع 
المعطيات. وتكمن فائدة المراقبة التحليلية في إمكانية مراقبة 
ارات تقد الک بانظلام هان اعا م 
أستراتىجة الشركة العامة. 


وعلى عكس المراقبة السياقية» لا تتطلب المراقبة التحليلية 
مستودع مغطبات بخاويا على معطيات مبادلات مفصلة؛ ہل إنها 
بحاحة ا حملة من لانت المختصرة تتلاءم بیع سط 
المراقبة التحليلية المعتمد. تحلل بعد ذلك هذه المعطيات 
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المختصرة لتحديد» من بين أشياء أخرى» ما إذا كانت الشركة 
تحقق أهداف الأداء المعرّفة سلفاً. ويمكن للمراقبة التحليلية أن 
تقدم نتائجها على شكل تقارير تقليدية» أو على شكل 
«مكعبات» متعددة الأنعاد لإجراء التحليل باستخدام أدوات 
معالجة تحليلية على الشبكة (OLAP) online analytical‏ 
«processing‏ أو على شکل بطاقات النتائج 5 المرثية 
البق لحڈث بانتظام والتي تستخدم لإدارة وجه محدد من أوجه 
العم 

. تَظهِرُ بطاقات النتائج هذه مؤشرات الأداء الأساسية 515 
المعرّفة سلفاً وفق تركيبات منطقية لمساعدة المديرين على مراقبة 
أداء كيان أو إجرائية أعمال مثل منطقة» منتج» مديرية» سلسلة 
ونت أن خط إنتاج. ومن أشهر الأمثلةء بطاقة النتائج المتوازنة 
الخاصة بطريقة كايلان ونورتون Kaplan and Norton's‏ 
«Balanced Scorecard‏ التي تستخدم للمساعدة فی مقار ا لاق 
التكتيكن الشركة نا يأهندافها الاستراتنيحية: وع وف آذاء 
أساسي 5 عمل محدّد تريد الإدارة تعقبه دورياً. تُظهِرٌ بطاقة 
النتائج نتائج ہیں مؤشر الأداء الأساسي هذا بصورة «لوحات 
مرافبة 0258023505») مرئية تظهر تشكيلات منطقية من هذه 
السوھر اس اعد لوحات الجرافية اليوي" هلين اعات 
المعلومة التي أظهرتها بطاقات نتائج خاصة بالشركة أو بإجرائية 
إدارية أو بالأشخاص› وتساعدهم على العمل وفقها. 
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تع أبق مؤشرات الأداء الأساسية ٢|‏ فى أعلى مستوى لھا 
عت مز قرات الأزاء الأشاسية "الشاطية مقطاى مسو ولات وحن 
كيف يمكن تمثيلها فى بطاقة النتائج الخاصة بك. إذا كانت مؤشرات 
EET EE‏ نف متلناء عد وواهديك وراحع E‏ 
ضغوطات تنافسية جديده أو نزعات جديدة فى السوق. 











تطبيق مراقبة الأعمال 

مطل مراف الأعهال+ كل اغالب عات النکت او جیا 
الحدیثةء تغییراً في الثقافة. فقد يتعرض المديرون الذين تعودوا 
أن يراقبوا موظفيهم أو فعالياتهم عن طريق مجموعة ثابتة من 
التقارير الشهرية» لما يشبه الصدمة عند إدخال مراقبة اللأحداث 
ومراقبة السياق والمراقبة التحليلية. من الضروي عدم زيادة أعباء 
هؤلاء المديرون بالتنبيهات والإشعارات» ومن الضروري 
تخصیص نتائج المراقبة بما يلائم احتياجات إدارتھاء وجعل 
فريق الدعم يركز على الاستجابة لنتائج المراقبة والعمل 
بموجبهاء بدلا من القيام بعملية المراقبة نفسها. 


ته عرّف أسس الاشتراك بالأحداث المتعلقة بالعمل 


المعلومات المتعلقة: بالك تسبل إلى الاشخاطن الاس 
ویالصیفة الصحیحةء ويأنها توزع «لمن بهمه الأمر». 
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إن طريقة تسليم نتائج مراقبة الأعمال هامة أيضاً لضمان 
استيعاب المديرين لهاء ثم استجابتهم للأحداث بموجب هذه 
النتائج بالسرعة الممكنة. فقد لا يكون إرسال إشعار بوقوع 
حدث عن طريق البريد الإلكتروني إلى كمبيوتر مكتبي أو 
محمول الطريقة الوحيدة لتنبيه المديرين إلى الأحداث التي 
تحتاج إلى اتخاذ إجراء ما۔ ومن الأفضل هنا إرسال الإشعار ٠‏ 
قنوات رقمية أخرى» عن طريق الفاكس أو كرسالة قصيرة إلى 
و 099280 أن الین هات مخ اذا کان لدف الشركة شک 
إنترانت يمكن للأشخاص الوصول إليها عبر مدخل يعتمد على 
أدوارهم الوظيفية» فيمكن وضع الإشعار كمحتوى في صفحة 
المدخل «ما هو الجديد «What's New‏ أو کی اك ا کال 
بات مل اکھت اس تماد N‏ 

قد يتطلب تطبيق مراقبة الأعمال بذل جهود قليلة أو كثيرة 
من الناحية التكنولوجية. فمن الممكن أن تكون إمكانات مراقبة 
الأحداث موجودة سلفاً فى قاعدة معطياتك» أو موجودة في 
a E Oa‏ كن REE‏ مر هرد 
في الثلاثة مجتمعة. عليك فقط أن تحدد ما الأحداث التي يجب 
ا وما هى قواعد الشركة الخاصة بهذه الأحداث» وما 
النظام الذي یت أن تصله الإشعارات وبأي صيغة. 

إن للمراقبة السياقية 702107158 اcontextua‏ قصة مختلفة. 
فعليك أولاً أن تحدد ما إذا كان هذا النوع من المراقبة لازماً في 
مرف :وما ادا كانت قائعد المتحعهلة قرو كلفة اللتحضول على 
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البرمجية وإرسائها. فإذا كانت المراقبة السياقية مناسبة لشركتك» 
ھت فو كراوج ا ا سادا 
الصيانة المستمرة لمستودع معطيات المبادلات. إذن» ستستخدم 
هنا موارد تكنولوجيا المعلومات» وسيصبح من الضروري 
تخصيص فريق داخلي يعمل مع مطوّر البرمجية لإدخال المراقبة 
الا تدر چا ثم لتوسيع استخدامها لتشمل عدَّة نظم في 
الشركة . 








سس أنشئ فريقاً لتعريف الاحداث 


بحب آن کون بمقدور فريقٍ مؤلف من أشخاص عاملين في 
تکنولوجیا المعلومات وفي سان عمل الشركة أن يتفهّم احتياجات 
مراقية الأحداث و سا وأن یضع فان 27 يأهم أحداث قواعد 
المعطيات والأعمال والمعرفة التي يجب مراقبتها حتى يكون أداء 
أعمالك الإلكترونية كما هو متوقع. ' 


قد يكون تحقیق المراقبة التحليلية سهلاً جداً أو قد يتطلب 
براعة وحنکة. ولما كانت الكثير من تطبيقات إدارة الأعمال 
ضس خالا هذه الإمكانات» فليس عليك إلا الاستفادة من 
الوظائف الموجودة سلفاً في تطبيقك. وفى حالة الحاجة للمراقبة 
التحلیلیة المتخصصة والمنفصلة عن نظام 8۶ الخاص بك 
ET‏ لن راقبة في ما بي نين الط قات فستحتاج اف مستودع 
معطيات (أو خازنة معطیات أو ا وهى مجموعات جزئية من 
مستودع المعطيات تركز على مجالات 0 فخ الا عمال وا 
أداة لوضع نتائج الأعمال ضمن لوحات .scorecarding tool‏ 
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علم تحليل الأعمال الإإكترونية 
إن مراقبة الأعمال أساس هام في نظام تحديد موة 

الشركات» بيد أنه من الضروري إتباع هذا الأساس بصف من 
التطبيقات التحليلية التى تركز على حاجات محددة فى تحليل 
تحليل الأعمال الإلكترونية أعمّ من علم تحليل الأعمال 
التقليدية» لآنه» في شركات الأعمال الإلكترونية» توجد نظم 
هامة لجمع المعطيات خارج نظام ERP‏ الذي يتضمن عادة 
المعطيات التي تحتاج إليها وتفعّلها أغلب برمجيات تحليل 
الأعمال التقليدية. وتحتاج نظم جمع المعطيات التي تُستخدّم في 
إدارة السريك الا لكتروني وإذازة "سلسيلة الترويك وش التجارة 
الإلكترونية إلى نظم تحليل متخصصة خاصة بها تركز على علوم 


علم تحليل الأعمال التقليدية 
يشمل علم تحليل الأعمال التقليدية صفا واسعاً من التطبيقات 
والأدوات البرمجية التي لا تزال وثيقة الصلة بعلم تحليل الأعمال 
الالکترونیقف ونذكر من بين هذه التطبيقات والأدوات: 
e‏ أدوات «كتابة تقارير قواعد المعطيات Database report‏ 
٦۷۷۲۲٢۲ 15‏ المستخدمة فى استخلاص المعطيات من 
اللات اة 
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ادو الك «المعالجة التحليلية على الشبكة 00166 
processing tools‏ اyticaاana»‏ المستخدمة في عرض 
المعلومات على الشاشة ومعالجتها من أجل تحليل 
اداخ اتيت 

تطبيقات «الميزانية والتخطيط «(Budgeting and planning‏ 
المستخدمة لإدارة خطط الميزانية التي تضعھا أغلب 
ال كام گرا د بولقو ليان فقا رجي اتی اھر امحقات 
الضرووية لأدارة أئ :شتركة إدارة اع ول الس 
المالية . 

تطبيقات (إنشاء التقارير المالية ودمجها 680300٥‏ 
idationاconso »reporting and‏ المستخدمة في تولك 
الكير مرج تاریو اص ا وا واا 
التي قد تحتاج الشركات إلى وضعها دورياً» سواۃ أكانت 
مدة الدورة یوما أسبوعاء شھرآء ربع سنة أم سنة. 
تطبيقات «كتابة تقارير وريقات العمل Worksheet report‏ 
«writers‏ التي تضيفة وظائف إلى أذوات وریقات الجدولة 
لجعلها أكثر قدرة على تحليل المعطيات المالية وكتابة 
ا سان 

قات «مداخل التقارير 2620:1215 لإدارة مكتبات 
التقارير الرقمية ولإتاحة خدمة ذاتية لاستعراض التقارير 
و ھت E‏ 

لطا يان اامراقبية الأداء «(Performance monitoring‏ 
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المستخدمة لعرض مؤشرات الأداء المالية غالية المستوى 
والإحصائيات على شكل لوحات نتائح متوازنة خاصة 
بالعمل أو على «لوحات المراقبة» في نظام معلومات 


تنميدى . 


٭ 


تتفي ر مجه كليل ال عمال التقلينية هذه گی اوت 


سين اھا فی الأعمال الالكترويية 5 الاو کال نان 
الإلكتروني. فمثلاء بإمكان برمجية تحليل الأعمال استخدام 
وصلة ارت عادد من الطرق» وذلك ل: 
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تشبر المغلومات بصيغة متوافقة مع ENE e‏ 
.XMLy‏ 

عرض تقارير أو معالجة معلومات ضمن متصفح وب . 
إجراء وظائف» مثل استعراض محتوى التقارير وتعديلها 
نكن مج وت 

إرسال إشعارات أو تقارير عبر البريد الإلكتروني؛ وإرسال 
عناوين ۸1لا خاصة بالتقارير ضمن رسائل بريد إلكتروني . 
إرسال مخرج ما إلى أجهزة بعيدة مزوّدة بعناوين 
بروتوكول إنترنت ۴ا (مثل الطابعة) . 

الاتصال پیا بمخدمات الوب لتحميل محتوى محدد 
وضع عمق ریو 

يمكن استخدام نظم البريد الإلكتروني كوسيلة لتوزيع أو 


تجميع معلومات تحليل الأعمال بطرق عدة: 
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٠‏ سحن تحزين التقارير بصيغة ملف اسه وارسالیا 
بالبريد الإلكتروني إلى متلق واحد أو أكثر على شكل 
ملف ملحق بالرسالة؛ ويمكن للمتلقي رؤية الملحق بالنقر 
عليه مرتين و/ أو تخزينه على قرص محلي لإجراء مزيد 

3 تسكن تعقو ن التقارير محدم وب بصہخة «HTML/XML‏ 
ونمك الوضرن إليها عبر وصلة الا متضمنة في متن 
عنوان ۸1ل للاتصال بمخدم الوب ورؤية التقرير في 

0 تجن لمحركات التنقيب في التقارير (برمجيات وكيلة 
بقواعد أعمال معرفة سلفاً) توليد رسائل تنبيه يمكن 
توزيعها عن طريق البريد الإلكتروني. 

٠‏ جع ہت اليرت الإلكتروني لتسليم تفارير 
معطيات ررم تعاونية خاصة 0 


أو بوضع المي 


ستحتاج إليه الأعمال الإلكترونية» إذ إن الشركات ستعتمد أكثر 
e‏ عا عي اس2 لے اللمقامي يونا وعلى نظام ایی ان 
الو وعلی التعاون 7 سلسلة التزويد. 


راقب لتدیر 115 


علم تحلیل دفق النثرات 


ستلعب أصول الوب» مثل مواقع الوب الموجهة للتسويق 
روا ات اخ ر :ال الى د کو على الا کرو هاما یی 
نجاح شركة الأعمال 0000 وستصبح كيفية استخدام 0 
الوب جزءاً هاما من علم تحليل الأعمال ككل وجزءاً أساسياً في 
أي نظام ۴5ع . 


CONN NCTE 
ارات تعالى الات عل ا الا الطريقة ال‎ 
ا صفحات وب بمفردها أومواقع وب‎ 
بكاملها. حیث تقوم مخدمات الوب التي تخزن الصفحات‎ 
وتستضيف المواقع بالتقاط دفق النقرات اليا ووضعھا في ملفات‎ 
السجلات 8165 108. ونظرا لتنامى عدد واجهات المتاجر على‎ 
EE ال رمواقع سرت سیت‎ 
وازدیاد تعقيدها وأهميتهاء أصبح علم تحليل دفق النقرات‎ 
الختضاضا تحاسما يحت على کل شركة أعمال 'الكترونية إتقائه:‎ 


شركة أعمال إلكترونية» نظاماً ضخماً لجمع المعطيات. فالموقع 
عرضة للكثير من الأحداث المختلفة التي تلتقط ضمن معطيات 
دفق النقرات» ويُمثل دفق النقرات منطقة سياق مميزة للمراقبة 
اا و خر سكل هه شكال 
مستودعات السیاق . 


یعتبر موفع الوب ل ا وفي أى 
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وتتضمن أحداث الاستخدام الأساسية المسجلة في دفق 
الہ ات 

ه الدخول إلى الموقع والخروج منه. 

ه الدخول إلى صفحة محددة في الموقع والخروج منها. 

ه زمن الدخول إلى الصفحة أو الموقع ومدته. 

ه أعطال «الوصل أو التحميل» (أخطاء تحدث عند استخدام 
وصلة 8لا أو عند تحميل صفحة). 

ه أنماط التصفح ضمن صفحة ما أو عبر الموقع. 

و "ال فلن الافلانات فو اللاقات آو هنين عدر ان :اانا 
للوصول إلى مواقع آخری. 


تتضمن أحداث الأعمال التى یمکن تسجیلھا في دفق 
التقررابت : ۱ 
ه عودة المستخدم إلى الموقع 
ود لفل عه لله الشرف 
جرف السا قفا 
ه إدخال معايير البحث إلى محرك البحث في الموقع . 
ه تعقب المراجع الفرعية. 
رفس ادات مم نال يمكن نت اوها هن دفق 
الات 1 
5 ما هي الصفحات التي يجب توكيدها أو تهميشها 
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عامل «الجذب» النسبی لصفحة ما. 

الاس اتات اله للترويج ال cross-selling‏ أو 
ترویج ۴ up-selling‏ . 

تأثير حملات ترويج الشركة نفسها أو حملات ترويج 
تحسين معدلات التوصية بالرجوع إلى الموقع أو إلى 
صفحات محلدة . 


المعنية بالتسویقء والتي تركز على ات بيد 0 حيوي 
لواجهات المتاجر على الوب التي تركز على التجارة والتي تعنى 
بالمبيعات. فتشغيل متجر على الشبكة دون استخدام علم تحليل 
دفق النقرات يشبه تشغيل متجر تقليدي بمساعدين معصوبي 
الأعين» إذ من المستحيل فعليا فَهُمُ من هم زبائنك» وكيف 
يتصرفون» وكيف تخدمهم على أفضل وجه. 


(1) 


(2) 


عند بيع منتج ماء يمكن للبائع أن يقترح على الزبون شراء منتجات أخرى 
إضافيةء وهو ما يسمى الترويج المرافق. فإذا طلب الزبون كمبيوترا 
تخا ماد يمكن للبائع أن يقترح عليه شراء تجهيزات إضافية مثل 
طابعة وبعض البرمجيات. (المعربة) 

عند بيع منتج ماء يمكن للبائع أن يقترح على الزبون شراء منتجات أفضل 
بسعر أغلى» وهو ما يسمى ترويج الأغلى. فإذا طلب الزبون جهاز فاكس 
محدداً مثلاء يمكن للبائع أن يقترح عليه جھازاً آخر أغلى وذا مواصفات 
أفضل. (المعرّبة) 
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عه حلل دفقات النقرات 


وراقبه دورياً لفهم التوجهات المتعلقة باستخدام الموقع ومتابعتها. 





علم تحليل الرسائل 
يعتبر البريد الإلكتروني تكنولوجيا أساسية في الأعمال 

CE‏ اتارسے توف ارتل 
ومحتواه» أصبح نظام البريد الإلكتروني في الشركة نظام جمع 
بعطیات أولى: فإضافة إلى کون معطيات الرسائل التي يديرها 
نظام البريد الإلكتروني مستھلکا كبيراً لعرض حزمة الإنترنت 
ولحيز التخزين في الكومبيوتر الشخصي أو في المخدمء يمكن 
لمعطيات الرسائل هذه أن تمثل : 

ه قاعدة معرفة. 

ه أدلة قانونية. 

٠‏ پیان حرکة التعاون. 


ه العكاسا لجزء من الإنتاجية اليومية لجميع الموظفين. 


يدرك علم تحليل الرسائل أن دفق هذه الرسائل قد يمثل 
معلومات هامة يمكن أن تضيع إذا لم يجر تحليلها. 

وبوصف قواعد معطيات الرسائل قاعدة معرفة» يمكن 
سپ مها a‏ کات متا سار أشكاك A‏ 
لاستتاظ أجواء من المعرفة المتعلقة بمواضيع أو بأحداث أو 
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باشخاص او ساٹ محلو دة » ثم القیام بقع هذه الا جزاء 
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في كتلة معرفية واحدة. وبوصفها دلیلاً قانونياً» يمكن أن تتضمن 
قواعد معطيات الرسائل معطيات تبين تورط الموظفين في أعمال 
عيواناتر یك سل سقات اتوم مات علق سوا متا 
اتغاض سن الخال لرك واه 1851487 ها وک 
استخدام محتويات الرسائل كأدلة في دعاوى قضائية. ويمكن 
تحليل معطيات الرسائل للبحث عن تركيبات محددة من 
الكلمات المفتاحية التى قد تشير إلى مسائل قضائية محتملة. 
وتمكن أن ج 7 الکلمات المفتاحية أسماء أشخاضن أو 
كات أو ساوت الى صناديق تمويل أو منتجات. ويعتبر تجاهل 
التنقيب في معطيات الرسائل لاستخلاص المعرفة والأدلة 
الا ية تی اشوا هرا لوط عل 2(0 الا عمال 
الإلكترونية. 


مکی كانت آخن'مزة ذقنت فنا من ارشیف ترسائلف باخكا :عن 
معرفة أو عن أدلة قانونية ممكنة؟ إذا مرت فترة طويلة على آخر 


منج معیں أى عن اسم أهم منافس لك۔ 





غالبا ما تشكل الرسائل جزءاً من بيان حركة تعاونِ ماء 
رٹل إرسال الرشاتل:وتلقبيها جا كيرا من رفت الموظف: 
ويحصل التعاون عادةً مع الشرکاءء أو مع زبائن يتابعون طلبات 
خدمة» أو مع مورّدين يعملون لخدمة احتياجات الإمداد. 
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ويهدف علم تحليل الرسائل هنا إلى تحديد كيف يمكن أن 
يساعد تسيير الرسائل بفعالية أو وجود مجيبين آلیین عن الرسائل 
في جعل هذا التعاون أكثر فاعلية أو أقل تطلباً للعامل البشري. 
وربما يحتاج الموظفون الذين يتلقون أو يرسلون حجوماً كبيرة 
من الرسائل إلى مساعدة لتقليص هذا الحمل أو إدارته على نحو 
أفضل . 

يمكن أن يساعد علم تحليل الرسائل هنا في ضمان أن 
الأشخاص يتلقون الرسائل الصحيحة (بحيث يمكن تحويل 
مساراتها باستخدام قواعد إذا لم تكن كذلك) وأنهم يجيبون فقط 
عند الحاجة. ويمكن أن يساعد التعاون بالرسائل الأكثر فاعلية 
على تحسين خدمة الزبون» وعلى تقليص عبء الرسائل على 
الموظفين. 


تع مقاييس الرسائل 


يبدو دفق رسائلك بدلالة جکا ن الاکن هد فا من المقاييس 
الهامة الوقت الذي يأخذه وکنا الرد على رسالة أرسلها زبون ما. 


حاول یمن عدد الرسائل اللازمة لتحقيق طلب خدمة أحد الزیائن. 
ضع سنا للأشخاص الذين یرسلون ویستقبلون أکیر عدد من 
الرسائل لمعرفة من هم فعلاً محتکرو الرسائل. 





علم تحليل الإجرائية 
يعتبر علم تحليل الإجرائية شكلاً خاصاً من أشكال المراقبة 
السياقية. والسیاق هنا هر إجرائية أو دفق عمل معحددين ؛ مثل 
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الإمداد أو الإنجاز ٠٣۲‏ اان#اد؟. ويُستخدم علم تحليل الإجرائية 
ا هذه الإجرائيات باستمرار» وذلك د 


ه تحديد مواقع اختناقات الإجرائية. 


e 


إبراز الأحداث الاستثنائية فى الإجرائية . 
مراقبة مقاييس الإجرائية لقیاس الأداء. 


o 


فمن دون إرساء علم تحليل الإجرائية» من الصعب تحديد 
کون إجرائية ما تعمل فعليأ بكامل طاقتها. 

يعتمد اكتشاف مواقع اختناقات الإجرائية على تحديد عقد 
معينة في الإجرائية ومراقبتها لمعرفة مستويات فعاليتها. فمثلا 
e‏ تكون هذه العقد أشخاصاً أو مواقع. ففي إجرائية 
الإمدادء يمكن أن تكون العقدة طالب الشراء الأصلي أو مديره 
أو مديرية المشتريات أو المستودع الذي يستقبل البضائع. وفي 
هذه الحالة نهتم بعوامل مثل حجوم دفق الدخل ودفق الخرج 
وزمن معالجة البنود في العقدة. 

يمكن أن تترافق أحداث استثناءات الإجرائية مع إبراز 
مستويات محددة من اختناقات الإجرائية» مثل عدد كبير من 
الطلبات التي تنتظر الموافقة» أو مع إبراز سلوك شاذ للإجرائية» 
مثل تزايد أوامر الشراء التى تتجاوز قيمة محددة أو رفض عدد 
كبير من الطلبات. وفي و الحالة نهتم بأحداث مثل عمليات 
الرفض والإرجاع والحالات الساكنة وبلوغ العتبات . 


رھ لی تيقد دك الحتدافاك: الاجوائية CR‏ امصداءادياه 
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لا توجد طريقة لإجراء تحسين مستمر لإجرائيات العمل دون 
إنشاء بطاقة نتائج لكل إجرائية ومراجعة هذه البطاقة بانتظام. 
وكجميع بطاقات النتائج» تعتمد بطاقة نتائج الإجرائية على 
تعريف مجموعة مؤشرات الأداء الأساسیة |8 للإجرائية» وعلى 
جعل أحد المديرون مسؤولاً عن هذه المقاییس . 


س كن دقيقاً مع الإجرائيات 


انتق إجرائية ماء أیأً کانتء وعرّف عقد الاختناقات المحتملةء وأحداث 
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متھاء أو تدیر منها. 





كاك تد ى من انع الممارسات نی ا حا 
الإلكترونية دون مراقبة عليا ودون وجود برمجيات E‏ قید 
العمل. ولآن شركات الأعمال الإلكترونية تتعامل مع طيف أوسع 
من وسائل جمع المعطيات من تلك الموجودة في الشركات 
التقليدية» فمن الضروري أن تتضمن المراقبة والبرمجيات 
التحليلية نواحي جدیدةء مثل إدارة أحداث المعرفة والمراقبة 
السياقية وتحليل دفق النقرات وتحليل الرسائل والاجرائیات . 


القفصل الرابع 





يعرز التنافس 


ليون الارن الگ ری ن ارات آمرا مهديك 
العهد. ولكن قبل ظهور الإنترنت والعالم المكؤن 
من مواقع الوب التي لها علاقة بالتجارة» كان هذا 
التعاون أكثر صعوبة وذا كلفة مرتفعة. وكان ينحصر في حيّز 
تبادل المعطيات الإلكترونى Electronic Data Interchange (FD)‏ 
باستخدام معايير مثل 7 آو .X.12‏ 
أما اليوم» فعالم التعاون الإلكتروني يتطور سريعاء مقذماً 
تكنولوجيا حديثة وطرقا جديدة للتعاون» ومضيفا المزيد من 
التعقيد على إجرائية التعاون. وأصبح التعاون الإلكتروني أحد 
الجيارات القن مجه آن قا المرہبات؛ لتهدن اقل 
الممارسات للأعمال الإلكترونية» وإلأ» فإنها لن تكون قادرة 
على استغلال بعض أهم الفرص التي تقدّمها الإنترنت. 
يستخدم هذا الفصل المختصرات والمفردات الآتية: 
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الوصف بالعربية الوصف بالإنكليزية 
من شركة لی مستا 


آ ا 
EDI Electronic data‏ 
interchange‏ 
ا ۰ 
IP address | Internet protocol address‏ 
RFB/RTB j Request for bid/ Response‏ 
for bid‏ 


hub‏ 120178 | عقدة متاجرة 


Value-added network 

















مجموعة من الموردين و/أو 
الزبائن الذين يتعاملون مع 
عقدة تجارة 

تبادل المعطيات الإلكتروني : 
تبادل معطيات الشركات إلكترونيا 


















معيار معتمد لتعریف وثائق 
أو مبادلات امع 





عنوان وفق بروتوكول الإنترنت 
عقدة محلدة على الإنترنت 











شک ات فة شاف 
مستخدمۂة لتحمل دفق 
معطیات EDI‏ بين المشتركين 











Virtual private network 








معيار معتمد لتعریف وثائق 
أو مبادلات امع 
ف التحديد القابلة سیت 
تستخدم لتوصيف وثائق 
الشركة 






Extensible markup 





Language 
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تكنولوجيا التعاون 

حتى نهاية التسعينيات» مثل تبادل المعطيات الإلكتروني 
TOE NED RE BELE‏ نات اھت ااضائل 
الالخت وق ھی الت کات لمعطباف کات رتا م أي 3 
سی ہش وا سے نا a OSEAN‏ 
تُحوّل برمجية ٥0‏ المعطيات المستمدة من نظم العمل في مجال 
ما إلى صيغ مجبازية زالکی وت ورت معايير مثل 
0٤‏ و 12.× لتوضّف المفردات والقواعد والکتل التي 
تؤلف الرسائل المستخدمة في تبادل المعطيات» بحيث يصبح 
بالإمكان معالجة أنماط محذدة من وثائق العمل أو من 
المبادلات التجارية ہین الشركاء. 


المستند 1-4 تبادل المعطيات الالكتروني 


تطبيق مصدر > ترجمة EDI‏ >| صندوق بريد م۷۸ | ترجمة 01 م طيوس | 


سيحافظ آ0 على أهميته من حيث المفهوم. لکن؛ ومع 
أن الملايين من مبادلات 201 تجري كل سنة» ومع أن قيمة هذه 
السالات تقدن ارات الذولا راض إلا أنه اسيا أن 
مان الطرق الات اما 81 ھا الغازتا ببق الشركات 
7 ]تی .business-t0-business‏ وهتاك سببان وراء 
ذلك : مساوئ ا0٤‏ التقليدي» وظهور الإنترنت ولغة التحديد 
XML‏ . 
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لقد حالت مساوئ آ0 التقلیدی (ما قبل الإنترنت) دون 
قدرته على فرض نفسه كمعيار للتعاون بين الشركات. فمن 
الا فا ع قباد e‏ ہو 
کو جا کا2 إزماء هالية, نييفاك ا إلى 22-۶۷09 
مرتفعة الثمن لضمان الاتصال بين نظم مشتركي 61(1» وقد كانت 
الشركات مرغمة على الاشتراك في شيكات خاصة ER‏ 
الات ذات القيمة المضافة Value-added Networks (VAN)‏ - 
من أجل ضمان أمن تدفق وثائق ا0 بين المشتركين الذين 
يتعاونون في ما بينهم. إضافة إلى ذلك» كانت هناك حاجة 
لملاءمة معظم حزم نظم الأعمال لتتمكن من التعامل مع برمجية 
ا0ء وذلك لضعف التكامل بين مختلف هذه النظم أو انا 


وعلى اله CE‏ الخداه] كيرا 
خلال التسعينيات» بقى |0 باهظ الكلفة. وخاصة بالنسبة 
للشر كات الأصغر ذات ا الارن ال وذلك عسي 
الكلفة البدائية لإرساء ومكاملة برمجية |0 مع تطبيقات مجال ما 
من الأعمال» إضافة إلى الاشتراكات الدائمة أو تكاليف المبادلات 
الافرادیة عبر شبكة ۷۸۲۱. عدا عن ذلك» كان تعدد شبكات |0 
۷ التي تستخدمها مجموعات مختلفة من الموردين والزبائن 
يرغم الشركات على الات شتراك في عدة شبكات» وهذا ما يزيد من 
تعقيد التعاون المعتمد على ا۴0 وكلفته . 


لقد كانت الإنترنت ضربة قاضية لل 01 التقليدي من 
تاليا رلا لایر اک وغيلة اراس العظقاہ اکنا 
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بين الشركاء دون الاعتماد على شبكات ۷۸۲۱ خصوصية لإرسال 
هذه المعطيات. ثانياً» ساعدت الإنترنت على ترويج لغة توصيف 
معطیات جديدة ومفتوحة وهي ۸۸ (انظر الفصل العاشر)؛ 
فیس هذه اللغة أن تستخدم معابیر 501 الموجودة حالیأء وأن 
تخدم طيفاً أوسع من احتیاجات تبادل المعطیات. ولکن تبقی 
المسائل المتعلقة بالأمن وسرعة الاتصال الإنترنت في بدایاتھاء 
وذلك فيما يخص استخدام الإنترنت في هذا النمط من دفق 
الأعمال» وفي ما يخص أيضاً معايير تسليم الوثائق المبنية على 
XML‏ . 

من المحتمل أ ب الارن عن الافرتت من جل 
اغراض ا0 على شبكات ۷4۸ ولكن على شبکالت:خاصة 
افتراضية Virtual Private Network (VPN)‏ . ولا تتطلب شبكات 
۸ إجراء اتصال على شبكة ۷۸۲۱ خاصة» ولكنها تستخدم 
ببساطة عناوین مل ات فا الا لات نظ 
إلى نقطة عبر الإنترنت» فكل من لديه وصلة إنترنت بإمكانه أن 
يستخدم .۔ ومع تحسّن برمجيات 0م عفيك الام 
وسپولة ال ك والأوازة سرت قد تب شيك N‏ 
حاملاً مجدیاً للغاية» سواء من أجل دفق معطيات آ۲0 تقليدي 
أو من أجل دفق معطيات اجدید) مبني على ۸1× . 
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.) هك قم بإدارة شبكات للملا داخلياً 


إذا كنت تنوي استخدام ۷۲۷ لنقل معطيات 60١‏ إلى شركائكككء ابد 
أولاً بنشر المبدأ باستخدام شبكة ۷۶۱ لنقل الوثائق والمعطيات بين 
الأقسام فی شركتك. سيساعدك ذلك فى تحديد المسائل المتعلقة 


5 


بالآمن والآداء والادارة قىل أن تورط معك شركاءك 5 العمل۔ 





مخدمات التعاون 


مع تحوّل 0 التقليدي نحو نقل الوثائق المبنية على ۸۸× 
ونحو المبادلات عبر الإنترنت» تظهر الحاجة إلى تكنولوجيا 
إضافية متمثلة في مخدم تعاون» لیسمح للشركات بالتعاون 
إلكترونيا . 


إجرائيات التعاون بما فيها التعاون بين كيانات الشركات والتعاون 
زین تطیقات: الأعمال: ويمكن تشغيل برمجية مخدم التعاون على 
المهام. من فوته تراسل المعطيات وإدارة دفق العمل وسلامة 
ا راتات ۱ 


وتجب إدارة تراسل المعطيات من مخذم لمخدم ومن 
تطبيق لتطبيق على السواء. ويتضمن الاتصال بين مخدّمين فتح 
ا الميكرمين هنر ا تر المتحافظة لاف عد 
يتضمن الاتصال بين تطبيقين تمرير الوثائق أو حزم المعطيات 
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من تطبيق يتعامل مع مخدم تعاون مصدر إلى تطبيق يتعامل مع 
مخدم تعاون هدف. 

تسمح إدارة دفق العمل للمستخدمين برؤية دفق العمل 
التعاوني وإدارته. فعلى سبیل المثال» تعتمد. هذه الإدارة صناديق 
مدخل ومخرج إلكترونية لثمرّر عبرها الوثائق الداخلة 
لارا و لسن انتا طلباف المعلومات: الرنید غليها: 
سواءً أكانت داخلة أم خارجةء لإيصالها إلى التطبيق أو الشخص 
المعني ليتصرّف بها. 

إن توفير إمكانات التحقق من سلامة الإجرائيات ضروري 
لمعالجة شؤون الأمن والوثوقية وإمكانية التطوير في ما يتعلق 
بإجرائية التعاون. وعلى برمجية المخدم أن تستخدم وسائل آمنة 
لارسال ما يمكن أن يكون معطيات حساسة؛ فعليها أن تتعامل 
مع كل عملية تعاون كإجرائية منفصلة قائمة ہذاتھاء يجب أن تتم 
أو أن تفشل؛ وعليها أيضاً أن تستجيب لتزايد دفق التعاون 
وتناقصه لتكون قادرة على إدارة حالات الذروة وحالات 
الحضيض في نماذج فعالباك» ال کات 


قد تنفد إجرائية تعاون أنموذجية يديرها مخدم تعاون بين : 


فو کو تهلك أو شبزيك 2 العمل) وموزد. 
و زبون 5 موزد وعمّدة متاجرة على الوب . 
ف اشركتان ايعان لشتركة: آم .واتحدة: 
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قد يتبادل زبون ومورّد الوثائق في ما بينهما - مثل أوامر 
الشراف والفواتس واوا الات كخ مر ون العمل فى 
تل اة تزويد (واحد لواحد (one-to-one‏ ۔ وقد ترمد + الزبون 
طا عرو فر أسعاد Request For 810 (RFB)‏ إلى عقدة متاجرةء 
أن اث رل مورّد جواب طلب أسعار Response To Bid (R18)‏ 
إلى عقدة متاجرة كجزء من عملية تعاون «واحد لعذة -مغ-عمده 
«(Many‏ أو ااعدة ‏ لعلة .“Many-t0-Many‏ ويمكن أن ٹرمتل 
ا ماليا إلى شركة تابعة أخرى للدمج» أو أن 
ترسل أنماطاً مختلفة من المبادلات الداخلية بين الشركات التابعة 
ره أم واحدة» ا أن تقوم شادل معطيات مطلوبة 3 اة 
(مثلا للمحافظة على تزامن الحسابات على مستوى الشركات 
التابعة أو على تزامن قواعد بيانات المستودع) . 






اک س وذْق عمليات التعاون لديك 





هل تعرف من هم شركاؤك في التعاون؟ وما هي طبيعة الوثائق التي 
تتبادلها معهم؟ هل حددت فعلا كل مجالات التعاون الممكنة بالنسبة 
لشركتك؟ وما هي الوثائق التي من المجدي تبادلها إلكترونياً؟ 





التحويل Transformation Engine‏ الذى يقوم بالترجمة بين 


بات E‏ المعطيات وصيغها ليسمح بنقلها وتحويلها بین 
اف الاشکال الممكنة. فعلى سبيل المثال» يترجم مخذم 


Microsoft Biztalk Server 2000 مايكروسوفت بيزتوك سیرفر‎ 
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0 بين صيغ مثل12.× و8015801 و|۸۷× وصيغ المعطیات 
ذات البنية المخْرّنة في ملفات عادية» وهو يدعمء إضافة إلى 
ذلك صبغا خاصة ببعض تطبيقات تبادل الوثائق والمعطیات؛ 
مثل وثائق ۱00٩‏ من ساب. ومن هنا نرى أن الدور الرئيسى 
لمخدم تعاون يكمن في كونه مترجماً شاملا للمعطيات والوثائق 
المباذلة ديو شر گا التعاون: 

تعتمد مخذمات التعاون لتؤدي عملها جیداً على خدمات 
داعمة. فعلى سبيل المثال» تؤكد مبادرة مايكروسوفت في مجال 
مخدمات التعاون على تفعيل إطار عمل بيزتوك 8:2:۴ 
Framework‏ في الشركة» وهذا ما یتضمن: 

ه مخططات إطار العمل بيزتوك التي تصف مجموعات من 
علامات المعطيات في ۸ء والتي يمكن استخدامها في 
أنماط كثيرة من الشركات لتبادل المعطيات وناي 

ه موقع الوب 81212/.0:8 الذي يمكن استخدامه كمخزن 
ا ونشر والاطلاع على المخططات المتوافقة مع 
تيزتوك» والدڈی يحوي أيضا مركز تجنع یقاس 
بيزتوك . 


ويهدف إطار العمل هذا إلى تشجيع الشركات على بناء 
مخططات متوافقة مع بيزتوك» وإلى نشرها في مخزن موقع 
38 سواء للاستخدام العام أو الخاص (المحصور 
بالشركاء). ونشير إلى أن مورّدين آخرين ومنظمات مستخدمين 
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مثل ا 5 و .زوريتانت N86‏ ۸056118 تدب مباذرات 
أطر نل مشابية: 
يساعد استخدام هذا النمط من أطر التعاون على ضمان ما 
ياتى : 
ه إدارة تبادل معطيات 71/1 بطريقة متجانسة . 
ه تسهيل نقل المعطيات من إجرائية عمل أو من وثيقة إلى 
بإمكان كل الأطراف أن تسعفيد من الاطلاع على 
انفاطات EE NR‏ 
إذا ما عمد مطورو نظم ۴۸۶ و 8۸۸ والتجارة الإلكترونية 
إلى دعم مخدم تعاون وإطار عمل محددين في منتجاتھم؛: 
فسيصبح من الأسهل إنجاز تبادل دفق العمل والمعطيات بين 
التطبيقات. فعلى سبیل المثال» إذا دعم مطورو تطبیقات ٤۸۶‏ 
مخدمات التعاون» سيصبح من الأسهل للشركات التي تستخدمها 
أن تتعاون إلكترونياً سريعاً فی ما بينها. 


يمكن نشر مخدم تعاون داخل أو خارج مؤسسة ما. وعند 
EES‏ يعمل المخدم داخل جدار حماية ۴٥۷۷۵۷‏ 
المؤسسةء وتقوم بإدارته موارد تكنولوجيا المعلومات الداخاية. 
بالمقابل» يمكن للشركات أن تستخدم مخدم تعاون خارجياً 
يستضيفه ويديره أحد مزودي خدمات التطبيقات ۸5۲. عندهاء 
لن الوثائق والمعطيات التي تولدها النظم داخل الشركة عبر 
22 إلى مخدم يديره ۸5ء وذلك من قبل تطبيق داخلي 
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فل نظام 887 الذئ لی رع من مخرج الال المعياري. ثمّ 
تقوم خدمة ۸9۴ بتمرير الوثيقة إلى الشريك المرسل إليه عبر 
الإنترنت» أو تقوم أولا بتحويل الوثيقة قبل إرسالها وذلك 
باستخدام ميحرّك التحويل مخدم التعاون الذي يديره ۸ھ 

تحتاج التطيقات سی تيه تستطيم ان تتعامل مع مخدمات 
التعاون لوج استيراد المعطيات وتصديرها ا لغة ا/الاء وذلك 
من موردي البرمجيات عن إمكانات استيراد معطیات ۸۱× 
وتصديرها من تطبيقاتهم › ومنهم من عرضهاء واخرون قدموھا 
الوقت» يمكن أن تتوفر فی صيغة ۷1× كافة المبادلات التي 
تولدها التطبيقات أو التي تستوردها إضافة إلى كل مخرج 
للاستمسارات أو للتقارير الواردة من التطبيقات. وسيوسع هذا 
التطور كثيراً من مجال استخدام ۸۸۸ بين الشركات . 











سس تعوّف جيداً إلى مخدّمات التعاون 
إذا لم تكن قد قمت بذلك بعدء اعمد إلى تنصيب مخدّم تعاون لديك 
ئی بف الحاملون کی کھل رکا ال ماك الى اشامات هده 
البرمجية وإمكاناتهاء وقد يكون ذلك بإعداد محاولات تعاون تجريبية 
بين أطراف مختلفة من مؤسستكء ليجري من خلالها تبادل الوثائق 
والمعطيات. 
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انت نت کو سيط 


تلعب الإنترنت دوراً حاسماً فی عهد التعاون الإلكتروني 
الجدیدء وذلك لكونها وسيطأ من أجل التعاون والتجارة سواء 
سر ال انت 838 ووه ا20 کات :ب کن 28260 تومن 
E E ET‏ اھ تع راف العا ديه لبا نادو سن 
لق طی موا ےہ لھا الس سا تق ردنا 
وسطاء من نمط جديد فی سلاسل التزويد» ويتمثل هؤلاء 
الوسطاء في شركات دوت كوم dot-com‏ من نمط جديد تعتمد 
فی الاريك ار سان يدنه اھ اھ رت كانه او ہین اضر کات 
وزبائٹھا . 

ولا تقتصر وساطة الإنترنت على كونها طريقة منخفضة 
الكلفة لإرسال وثائق آ0 بين الشركات. إذ تسمح الإنترنت 
بإنشاء : 


ه أسواق افتراضية. 
e‏ مجتمعات مستهدفة Niche Community‏ . 
6 سلاسل تعاول واحد E‏ 


تعتمد اال نجمیع شركاء العمل الجديدة هذه فا 
تحوّل سلاسل التزويد 05٥8ء‏ ہاممں5 التقليدية إلى سلاسل ذات 
قيمة جديدة تجمّع الأصول الافتراضية والفيزيائية -۔٥٥٥-‏ 8٤ا‏ 


10121 وتستفيد منها معا. 
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الأسواق الافتراضية 


إن الوق الافتراضية هي تجميع الموردين والزبائن حول 
موقع وب محددء غالبا ما يشار إليه بعقدة متاجرة Trading Hub‏ 
أو سوق على الشبكة ce‏ ھام Marke‏ عمزام©» وعادة ما يركز هذا 
الموقع على المتاجرة بمجموعة عمودية أو أفقية من المنتجات 
ورا اع ساس تر لی هنذه السواق اتا امسر اضر لان 
وجودها یعتمد على موقع وب وعلى توفر وصلة إنترنت لدى 
زبائن وموردي هذا الموقع ء حتى يستطيعوا المشاركة في السوق 
م مكان وفي ا وقت. قد یکون صانع السوق Market‏ 
۸۷ ظز برمجياك أو طرفا ثالنا أو متجموغة من المشعر گنی 
في اترت سوا 


على آل غا هره مطورر البرمجیات مثل آریہا ۸7868 
وكوميرس ون Commerce 056٥‏ وأوراكل 0۲٥٥‏ وساپ SAP‏ 
بتخديم أسواق افتراضية لحساب زبائنهم الذين يستخدمون 
برمجياتهم للتجارة الإلكترونية أو لتخطيط موارد الشركة 555 . 
وعادة ما تكون السوق في هذه الحالة متكاملة جدا مع التطبيقات 
البرمجية لصناع السوق؛ مثل تطبيق الإمداد الإلكتروني الذي 
يمثل منصة انطلاق إلى السوق على الشبكة ومجتمعات مورّديه 
وزبائنه. وبهذه الطريقة ينشئ صانم السوق مجتمعاً يركز خاصة 
على احتياجات مستخدمي تطبيقه . 


قل سن و أطراف جارخا السوق؛ وتاخذ حصتها سواء 
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من الرسوم التي تدفع عن کل مبادلة أو من رسوم الاشتراك التي 
يدفعها المشاركون في E‏ الاقم ای تما معدل 
QX1.com, eBay.com‏ أمثلة على هذه الأسنواق الافتراضية التي 
تدیرما أطراف خارجية» والتي تتیح للموردين (أصحاب 
العروض) وللزبائن (الذين يرغبون في المزاودة) الفرص للتعامل 
في ما پينهم. 

وكخيار آخر؛ قد يمتلك المشاركون في السوق» موردون 
کانوا أم زبائن» هذه السوق. فالكثير من الأسواق الافتراضية التي 
تخدم صناعات عمودية» تمتلكها مجموعة من الموردين الذين 
يعدوة ی ويقترب هذا النمط من النشاط بخطورة من 
الاتحادات الاحتكارية. من ناحية ثانية» هناك أسواق افتراضية 
مثل :تلك التي أسستها napster.com‏ لتوزيع المو سيقن 
الک رتا ھی استواق بناها أساساً زبائنها وهم الذين 
يمتلكونهاء وهي عملية تبين إمكانات تأثير التسويق الفيروسي 
۷۱۲۵٢ Marketing‏ وقوته. وكما يمكن أن نتوقع» فقد اجتذب 
هذان النمطان من الأسواق الافتراضية انتباه المشرّعين إليهما. 

من المؤكد أن التعاون مع مجموعة من الأسواق الافتراضية 
سيصبح تا رس ا من نشاط الشركات خلال هذا العقد من 
الزمان. ويعود ذلك ببساطة إلى أنه مع الوقت» لن يكون هناك 
e‏ بعض أنواع لج وت اٹھا إلا فی هذه 
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۱۷۳ هك تعامل مع واقع الأسواق الافتراضية 


حدد الأسواق الافتراضية القائمة والتى قد تنافس شرکتكء أو قد 
تقدّم لھا فرصة للتعاون مع الآخرين لبيع سلعك أو خدماتك. ثم 





المجتمعات المستهدفة 


8 


عو لس تع تھا E EE‏ 
تجمع الأشخاص ذوي العقلية المتشابهة» والذين يتعاونون من 
أجل المتعة أو الفائدة. وباستطاعة أي شركة أعمال إلكترونية أن 
تستفيد من هذه الحقيقة بأن تنشئ وتموّل وتشارك في 
المجتمعات المستهدفة» لتبيع منتجاتها أو خدماتها أو تروّج 
لعلامة تجارية. يسبب إنشاء مجتمع والمحافظة عليه نوعاً من 
التقابل بين الأفراد من جهة والمنتجات والسلع التي تحتل قلب 
هذا المجتمع من جهة أخرى. 

على سبيل المثال» يمكن إنشاء مجتمع مستهدف حول 
منتج محدد أو حول رسالة مقترنة بهذا المنتج بحيث : 

٭ ترفق مع المنتج معلومات محدّدة عنه تهم المجتمع 
المستهدف . 





(1) يُستخدم هذا التعبير هنا للإشارة إلى مجموعة من الأشخاص أو الجماعات 


الواجب استهدافهم عند الترويج عبر الإنترنت لمنتج أو لخدمة ماء وذلك 
لكون المنتج أو الخدمة متناسباً مع احتياجات محددة لديهم. (المعرّبة). 
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٥‏ تجمع وتنسق محتويات اخری مستقلة تعزز فوائد المنتج 
ار اللہ 
وی ان كات الأعمال کت و تہ من أن تق ند 
المجتمعات المستهدفة بنفسها وتدعمهاء وإلاً سيقوم آخرون 
نذلك. وسيكونون وسطاء بين الشركات وزبائنها. إذ يوجد على 
الوب عشرات مواقع نا حرّة 0100أم6-0» حیث یمدخ 
اھ کت ان يذمون المنتجات أو الخدمات التى استخدموها. 
ولا يستطيع اصحاب المنتجات والخدمات» ا تناقش فى هذه 
الوا التحكم الا قلیلا ا وبالمقابل قد یجنون 
منافع أكثر عند إنشاء الموقع بأنفسهم أو عند دعم إنشائه عن 
طریو بی “طن ف الت حسن السمعة. وه فى المستقبل : من يرك کہ 
أل تفي مواقع ونا الا ات تار 9 عن وجھات ٦7ء‏ 2 ۷× 
و حيدة» بہل ستضصت < شر صمح عر را زرو 
لھا ت مستهدفة » بیجیٹ ن هله ا اھ 7-5 
ت 
منتجات محددة أو جات او رسائل کال لعللانة فار ما 





تع حدّد المستهدفين على موقع الوب خاصتك 
إذا كانت شركتك تمتلك موقع وبء انظر كيف يمكن أن تقرّقه إلى 
مجموعة من مواقع لمجتمعات مستهدفة بهدف الترويج لمنتجات أو 
خدمات آو رسائل دعائیة لعلامة تجارية محدّدة. آما إذا كنت بصدد 
إنشاء موقع وب لشركتكء > قفكر بتصميمه كمجموعة من مواقم 
المجتمعات المستهدفة عوكنا عن که کان ذي كتلة و-حيدة. 
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سلاسل التعاون واحد لعدّة 

لخدي الاتفونةة بان فين حخان ان کات غیایاتٹ 
التعاون «واحد لواحداء ولكنها تفتح الأبواب أيضاً أمام التعاون 
«(واحد لعدة)» وذلك مع ازدياد شفافية سلاسل التزويد» ومع 
تيسّر الوصول إليها إلكترونياً. 

نقد :عاك سامل اوت التقليدية من و نے لاف 
فإذا كان الزبون محظوظاء قد يتمكن من الاطلاع على نظام د 
الموزعين» وإذا كان الموزّع محظوظاً فقد يطلع على نظام أحد 
المصئّعين. وحتى هذه الشفافية» يمكن أن تشترط الاشتراك في 
سلسلة تزويد مغلقة ومقتصرة على تجمّع المشاركين فيهاء 
بالاشتراك بشبكة ذات قيمة مضافة ۷۸۲۱. وقد كان هذا النمط 
من شفافية سلاسل التزويد يركز على عمليات التعاون من واحد 
لواحد. 

تقدم الإنترنت وسيلة لإنشاء سلاسل تعاون أكثر مرونة› 
بحيث توفر شفافية أفضل کثیراً لكل المشتركين. فعلى سبيل 
المثال» من الممكن للزبون أن يباشر سلسلة تعاون لا تكتفي 
بإرسال طلب منتج ما إلى المورّع ثم إلى المصتع» بل ترسله 
بهن سے مات لے ا ا وال تقد هر ين 
ومصئعينء وذلك كجزء من دفق العمل نفسه. ومن المحتمل أن 
بؤدي الاتصال مع سوق افتراضية أو أكثر» عوضاً عن الاتصال 
مع مورّع أو مصتع وحيد إلى زيادة إمكانات سلسلة التعاون 
ازدیاداً ا 


140 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


وهذا یقرت اماه اله ركن فن سلا الععاوك الى 
س ها ضر ومن امار bid -driven‏ - سواء لكان REE‏ 
الذي يحتاجون إليه بسعر خاضع تماماً لمؤثرات السوق» الأمر 
الذى قد لا بكرن تاها فى سبلاسل التزؤيد. التقليدية من واعيد 
الاتجاه المعاكس أيضاً. إذ تسمح سلاسل التعاون التي تسيّرها 
الاحتياجات 1٥٥٥٥-01۷٥۵‏ للمصتعين وللموزعين بالتخطيط 
تن لعمليتي الإنتاج والتحريةة وذلك بالسماح لهم 
باستجواب الموزعين والزبائن للتثبت من حاجتهم إلى منتجات 
1ے خدمات معينة. وفي هذه الحالة» ات طلب عرض سعر 
يقدمه الزبون ليصبح طلب عرض احتياجات يرسله مصتع أو 

مورع . 
تع استيدل بالوصلات «واحد لواحد» وصلات 

«واحد لعذة» 


الأستواق! انا اض E EA RA‏ اله ات ja‏ 
الاحتیاجات. 





حتی اليوم» عندما يرسل الزبائن أمر شراء إلى أحد 
ات تی فإنهم يمون غا ليتحدى ادا ات اناد 
الموجودة في أمر الشراء متوفرة. ولكن عندما تصبح سلسلة 
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التزويد مجرد سلسلة من مخدمات التعاون التی تتبادل طلبات 
واا هار جرا ما افزیت تنيع دق عد 
نعود لا يحتاج إنجازه إلا لدقائق. (انظر المستند 2.4). ووفق 
هذا السيناريو» سيصبح من الوارد جداً أن يدفع أمر شراء الزبون 
الواقع في بداية سلسلة التزويد بالمصتع الواقع في نهاية سلسلة 
التزويد لینتج مجموعة أخرى من السلع. وفي حقيقة الأمرء فإن 
دفق العمل الإلكتروني الذي تتيحه مجموعة بالكاد مترابطة من 
مخدمات التعاون لت مسا سر الريك يجعل 
شبكة التزويد شفافة بالنسبة للزبون» وذلك بسبر احتياجات كل 
شارك آلا وت متطق دف عمل مد اها وة رتلة 
أمر الشراء المكتوبة باستخدام .۷۸۸. 

وبفضل شفافية سلسلة التزويد هذه» عندما يكتشف مخدم 
التعاون لدى الزبون أن مادة ما غير متوفرة عبر أحد سلاسل 
التزويد (أي مجموعة من شركاء الأعمال المتصلين في ما 
بينهم)» فقد يعمد إلى تمرير أمر الشراء إلى سلسلة تزويد 
أخرى. وتفترض هذه العملية أن ما يهم الزبون ليس المورد بحد 
ذاتەء بل سلسلة التزويد التي ينتمي إليها. فإذا كانت سلسلة 
التزويد هذه قاصرة» لنقل مثا لآنها لا تستخدم ۸۸× أو عقد 
المتاجرة على الوب» فقد يجد الموردون أنفسهم مستبعدين 
لمصلحة موردين آخرین قادرين على دعم سلاسل تزويد أكثر 
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المستند 4 -2 الوثب عبر سلسلة التزوید 
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. و تا 9 عام‎ o 

ع یا کو ا واج ا SEA ESA EMSA‏ 5 7 
| اھا ات 

كت إلى رم ہے کے رت تجلي رؤودیة سلسلة النر ودد 


ما مدى شفافية سلسلة التزويد الخاصة بك؟ هل يمكن أن ترسل 
طلب شراء خاصاً إلى شركائك في سلسلة التزويد أى إلى عقدة 
متاجرة تشترك فيها؟ هل يستطيع الزبائن والموردون الموثوقون أن 
يسبروا نظم المستودع لديك برمجياء ليعرفوا إذا ما كانت سلعة ما 
متوفرة أو لا؟ 





التطبيقات 0 الا قفتراضیة 


قد يساهم استخدام مخدّمات التعاون أيضاً فی وضع نهاية 
لحزم التطبيقات كما نعرفها اليوم. وعلى كل حال؛ فإن عالم 
حزم البرمجيات سيخضع لانقلابات هامة خلال السنوات القليلة 
المقيلة ».دلق ل سات ال 
٠‏ سيو جر مزودو خدمات الط قات ASP‏ ال حف هن 
اقات اق "ستل ھی انتا 
ه سیوفر مزودو خدمات الأعمال المزيد من الخدمات ذات 
القيمة | لمفافة«غس .الا ر نت ولن تتطلب هذه الخدمات 
3 لوق يكوون بمقدور الشركات» أو لن تكون راغبة في انتظار 
«ERP‏ حتی يستجيبوا ارات السوق ويوفروا الوظائف 
القى سا ا ا ا ی نعلي ا 
ترگُز مخدّمات التعاون 828 في الوقت الحاضر»ء على 
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ر الات از وثائق العمل بين الشركات في إجرائيات 
الاغیال الإلكترونية الروتينية. ولكن في المستقبل» قد تُستخدم 
مخدمات التعاون هذه على نحو أكثر عمقاً» على سبيل المثال 
لتسمح للشركات بإنشاء تطبيقات «افتراضية» واستخدامها. 

ساح سلیری 'الأعمال :ولمديرئ تگکترق کا المعلومات: 
في هله البيئة» حلول برمجية أكثر مرونة تسمح لهم بتجميع 
لقانت E‏ تا ری مت ساد للتغيرات في احتياجات 
الشركات وللتطورات السريعة في عالم الكمترة عبر الإنترنت. 
وفك اضف هذه التطبيقات الافتراضية متاحة بفضل أطر عمل 
التطبيقات التي صمت لتسمح. للشركات أن «تركب وتشفّل) 
بحيث تدمج التطبيقات المطوّرة داخلياً والمعهّدة مع خدمات 
مزودي خدمات الأعمال 7. ويعتبر استخدام |۸۸ للربط بين 
التطبيقات والخدمات عاملا أساسياً لجعل سيناريو التطبيقات 
الافتراضية هذا ممكناً. وسيصبح كل تطبيق في المستقبل حلا 
راا وسیزول مبدأ نظام 657 شديد التكامل ومن مطوّر 
واحد ليصبح من التاريخ . 

فرح الم کت أن التعاون الإلكتروني الفعّال يمثّل مهارة 
حيوية يجب على شركات الأعمال الإلكترونية أن تتقنها. تأكّد 
ف نوكر ا التعاون ۔ 1/الا (انظر الفصل العاشر) 
وبرمجيات مخدم التعاون - مألوفة E‏ للقه وراجع سالاسل 
تزويدك الحالية لترى تمدن ھاری بغرص التعاون الكثيرة 
التي توفرها الإنترنت. 





إدارة العلاقات مع الزبائن 


يجب على كل شركة أن تركز على احتياجات 

الزبائن (CRM) Customer Relationship‏ 
Management‏ . تتعلم شر کاٹ الأعمال الإلكترونية آنا 
أكثر ترکیزاً على زبائنهاء وذلك بغرس ثقافة تتمركز حول 
لأن العمل الإلكترونى يتطلب أكثر فأكثر ممارسة الأعمال على 
الإنترنت» فمن الضروري إعطاء الأولوية للتركيز على إدارة 
«الحاضر فيزيائياً»» بُدار جزء كبير من علاقة الزبون الإلكتروني 
(أو كام هذه العلاقة) ع المؤسسة انکر تا ویتطلب ذلك 
تفاعلاً مباشراً وتفاعلاً عبر الشبكة مع فعالية إدارة العلاقات مع 
الزبائن» أي علاقةٌ تُدار عبر الإنترنت وأخرى في مكاتب فيزيائية 
اوسا أو :ميفؤدعات او غير رکز اتصالات هائفية. 


يستخدم هذا الفصل البسيط لهاك الات الاي 
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اش رکا زبون ا تتعامل Business partner‏ 
وفق اعتمادات وآجال لدفع 

الفواتير 

را تيوق اقتراضية ا Cart‏ 


أوامر شراء من سجر على الوب 


| 0 
زبون منفرد يدفع على الشبكة Consumer‏ | مستهلك 
باستخدام بطاقات الائتمان. 


إدارة العلاقات مع الزبائن Customer relationship‏ 
management‏ 

Electronic bill 

presentment and 

payment 

إدارة العلاقات مع الزبائن E-customer relationship‏ 


لالكة ول“ 
۱ لولكترونيين management‏ 


زیرہ تفاع على الأغلب ۲-۲ 

إلكترونيا وه المورد 

Enterprise resource تخطیط موارد الشركة‎ 
planning 


Fulfillment 
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Interaction channel 


Self-service 











Web store‏ | متجر وب 


الوصول إليه كير الإنترنت 





عالم CRM‏ 
يزداد التنافس على الزبائن حدة. وقد أصبح الزبائن أنفسهم 
ار اا رام ارخا فى .ها عاق الها ك :والح دات 
وتتغير عاداتهم في الشراء ا لاوا ا اس به 
إلکترونیاء ولتوفر خيارات أكثر لتسيير أعمالهم. وللتعامل مع 
هذه التغييرات» اضطرت المؤسسات لإعادة ترتيب عملياتها 
بحيث تتركز حول الزبون» وبدأت تتعلم كيف تتعامل مع الزبائن 

بوصفهم أصولاً طويلة الأمد لا مشاريع لمرّة واحدة. 
تتمثل الخطوة الأولى» وهي الاکثر تطلبا في إعادة الترتيب 
هذاء في غرس سلوك متمركز حول الزبون على مستوى الشركة 
بأسرهاء وهو سلوك واع للأمور التالية : 
.يودي التنافس المتزايد إلى ارتفاع متطابات الزبائن» فيم 
مرن قات وما دات ترفیة اتض 6 ويطلمون 
اله الق ا ت ا 
ولا 
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تؤدي زيادة تطور المستهلكين إلى مطالبة الزبائن بمنتجات 
وخدمات ذات طابع شخصي. فهم يتوقعون تخصيصاً أكبر 
ا ويرغبون في أن يكون 
ور اکر في تصميم تسليم المنتجات والخدمات 
وشروطها. 

الزبائن هم أحد مصادر المعرفة حول الاحتياجات 
والتوجهات والتوقعات في سوق تجارية معينة. لذلك فمن 
الضروري معرفة انطباعاتهم في كل فرصة وتقييمها 
وتحليلها دورياً. 

يبدو اران الما ا اد ا 
أنفسهم وخدمتها إن استطاعوا. وقد تساهم إتاحة 
المساعدة والخدمة الذاتيتين فی خفض تكاليف التشغيل» 
وفي توفير اتصال أقرب بين الشركة والزبون. 

بتوقع الزبائن (وقد يكون هذا من حقهم قانوناً) السريةً في 
ما يتعلق باستخدام المعلومات الخاصة بهم لأغراض 
اخرى غير معالجة أوامر الشراء.. وقد برغبوة أيضاً 
بإعلامهم بالأحداث أوالعروض التي تناسب متطلباتهم . 
لقد جعل توفر الإنترنت في المنزل والمكتب الزبائنَ 
قادرين على الحصول على منتجاتهم وخدماتهم من أي 
مكان في العالم» وليس فقط من تجمّع مزودين محلي أو 
خاص بالبلد. ولهذاء فقد ازداد مجال اختيار الزبائن 
اتاد گرا 
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نظم محاضرات تنعش المعرفة التى تدركها عن زبائنك وعن 


و وأدخل E‏ الصاعدة في اكرات 


e a aS نو‎ 


وتسويق فارغة. 





هذه هى فقط بعض الأمثلة التى تبيِّن كيف أن الطبيعة 
فک ارات سی ستا٣‏ قسف مہ 2 
ظهرت الحاجة إلى مبادرات تنظيمية خاصة لإعادة تنسيق 
المؤسسة حول الزبون. ومن هذه المبادرات: 

ه إعادة رسم مخططات المؤسسة بحيث يقل التركيز على 
الوظائف أو العمليات مثل المحاسبة والمبيعات» ليزداد 
على الإدارة الفعالة لأصول الأعمال مثل المنتجات 
والزبائن . 

ه إعادة تدريب جميع أفراد المؤسسة للتأكد من أنهم 
یفھمون كيفية التخاطب مع الزبون» ولجعلهم يساهمون 
في التحقق من أن تجربة الزبون تعکس فعلاً «الوجه) 
الذي ا ی إن کت 

٠‏ إعداد مدافعين عن الزبائن» وظيفتهم ضمان علاقة شريك 
متعاون مع الزبون لا علاقة مشرف مجابه» والعمل 
كواجهة بين مجموعات الزبائن والوظائف الداخلية التي 
تخدم الزبائن مثل الإنتاج أو البيع أ المعاسية: 
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س أعد ترتيب المخطط التنظيمي 


راجع بنيتك التنظیمیةء وحدّد الأفراد المسؤولين بالدرجة الأولى عن 
إذارة انكل درل الائ رافااق یکن مولت الافرات وجو 
أى | إذا کا: ن الجواب «مندوبي خدماتنا و فكر في تأسيس 


نکی الاو طافح فا ىه توافت فسرل ااضائ ان 
ا ات عن الزیون. 





عند الانتھاء من إنجاز مئل هذه المبادرات» تظهر الحاجة 
إلى تكنولوجيا إدارة العلاقات مع الزبائن 8۸۸ للمساعدة في 
تفعيل هذه الإدارة. هدف تكنولوجيا 8۸) هو تقديمٌ دعم واسع 
لفعاليات 8۸۸) وتوفيرٌ معرفة «عميقة» بالزبونِ ومجموعاتِ 
الزبائن وبالأسواق وبمعرفة الأسواق. ولا تأتى مثل هذه المعرفة 
اش الا O‏ الوط مان قر اد 
المعطيات المستخدمة في إدارة 08۸۸)ء ومن اعت معرّف 
هوية وحيد لكل أصل من أصول الزبائن بهدف الحصول على 
صورة حقيقية لقيمة هذه الأصول بالنسبة للمؤسسة (وهذا ما 
يمثل تحدياأ حقيقياً للمؤسسات الكبيرة ذات خطوط الإنتاج 
المتعددة) . 


تحديد موقع تكنولوجيا 08۸۸ 


3 أن 2 تکنولوجیا CRM‏ 7 إلا فی الوا ت 
والتطبيقات» کیا ھو مشسی فی السققہ 5 1 
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مستند 5 - 1 أدوات 8284© وتطبيقاتها 


الأداة أو التطبيق 


Lead sourcing مصادر مرشلة‎ 










برمجيات لاستهداف الزبائن 
ولد ازشادات وأوصتاك سمل 
للزبون 
العنلات: الويف وإدارة الاحداٹ 
والمعرفة 
إدارة البريد والرسائل الإخبارية 
باستخدام البريد الإلكتروني وقوائم 


التنبيهات 




























التسويق الإلكترونى قماءغعا هقمع 





Solicitation الاجتذاب‎ 






اي ری الات 
Sales Force Automation‏ 
إدارة الاتصال 
Contact management‏ 
Pipeline management‏ 


إدارة الفرص 
Opportunity management‏ 


خدمة الزبائن Customer Service‏ 
مركز الاتصال/ مكتب المساعدة 


Call center/help desk 


Field service الخدمة المیدانہ‎ 


Loyalty management إدارة الولاء‎ 


الزيون الإلكترونى -] 


واجهة المتجر storefront‏ 

















تفاعل بالصوت والبريد الإلكتروني 
والفاكس والرسائل 
المضی بالمبيعات بدءاً من الاستعلام 
80۳897" 
إدارة دقيقة لفرص بيع محددة 















برمجيات لاستبقاء الزبائن ومكافأتهم 
کالہ نشالات الات جو ا 
الموجه إليهم 
إدارة طلبات الخدمة (كفالة» تصليح › 
إلخ) 

برمجيات لإدارة العلاقات مع الزبون 
الإلكتروني 
بناء وصيانة واجهة متجر على الشبكة 
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المدخل والتخصیص للوصول إلى المحتوى والوظائف 
Portal and personalization‏ وفق سا الخدمة الذاتیة 
Interaction management‏ 


ااال موا و ا کروی غير 
قنوات 

لا تستخدم برمجيات 8100© جميعها داخل المؤسسة» إذ 
غالبا ما ا زاك الاتضالات اا و کات 
لاعت إلى موود مه ير درون اسنا ات رالائ اذ 
پش رھ ااا لات أو ا حتاف رتا طهر انها نودو سد 
لخدمات التطبيقات يقدمون خدمات وب متعلقة ب 8۸)؛ 
ونخاصة لآتمتة قوزئ المبيعات وإذارة :الزبائن الإلكترونيين. 











CRM‏ استهدف واكسب واستبق 


هنالك طريقة مفيدة لتلافى الإفراط فى تکنولوجیا 8۸۸)؛ 
تكنولوجيا تساعد في استهداف الزيائن واكتسابهم واستبقائهم 
کالاچ الو الوھک 2):قها! تب الخبر كاك فی 
النهاية» من تكنولوجيا °۸١‏ هو المساعدة في إیجاد المزید من 
اراہس 
۷۸) استهداف الزيائن 


استهداف الزبائن هو إيجادهم والوصول إليهم. ولكن يجب 


ب 
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الا فهم توعية الزنائن العى تبعت ها بوذلك بإنشاء 
مواصفات للزبون لتستهدف أفضل من يلائم عروض منتجاتك 
وخدماتك. تستطيع إنشاء هذه المواصفات فقط بتحليل كل من 
زبائنك الحاليين والأسواق التي تخدم زبائن محتملين تود 
الوصول إليهم. للقيام بذلك عليك تمضية بعض الوقت في 
استخدام أدوات تحليل بهدف تجميع السعلوفات» الأساسية عو 
اراقع "المعالي اتتھ مر الات الرموة العدالي» اتا اکر 
قطاعات جديدة في الأسواق» فستحتاج إلى الولوج إلى 
الإنترنت والبحث عمّا يكوّن مواصفات الزبائن المستهدفين» أي 
الزبائن الذين تريد أن تصل إليهم ولكنك لم تبعهم أو تخدمهم 
سابقا . 

المستند 2-5 استهدف الزبائن واكسبهم واستبقهم. 


| صتمت | شات 


يعنى البحث والوصول عملیاً الاستفادة من برمجيات 
TT‏ المرشدة والتسويق الإلكتروني. وتدعم 
ار الوم عدداً من مواقع المصادر المرشدة التي تصطاد 
قواعد معطيات على الشبكة تتضمن قوائم عناوين البرید 
الإلكتروني ومواصفات المؤسسات» وتقدم قائمة ہما يسميه 
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العاملون في المبيعات «بالمشتبه بهم 5:ء250506 الذين يطابقون 
المواصفات التي تطلبها. يمكنك» عند حصولك على قائمة 
امم ESE‏ بس ات 
هو لاء المشتيه بهم وتحويلهم إلى زبائن محتملین 5اء506٥۲م.‏ 

اعا شاک الس یت الإلكتروني في إنشاء حملات 
تسويق وإدارتها - باستخدام البرید المباشر والبريد الإلكتروني 
فعا - تصل إلى هؤلاء المشتبه بهم (أو إلى زبائن سابقين) 
وتجمع معلومات إضافية تؤدي إلى إهمال المشتبه به أو إلى 
تحويله إلى زبون محتمل. تساعدك برمجيات التسويق الإلكتروني 
انتا في بناء قاعدة معرفة حول الزبائن والقطاعات والأسواق» 
وفي إتاحة هذه القاعدة عبر الشبكة واستخدامها فی إدارة وثائق 
انت رالسوق كل اكات ہزات الوقائع الع مل 
إلى الزبائن أو التي يستعرضونها. 






ایا سس انشر المواصفات التى تطلبها 








تحقق من أن لديك مواصفات لزبائنك المثاليين أو المستهدفين. حدّث 
أو بی کلان تام ا اوق 


۸: اكتساب الزيائن 


تركز برمجيات أتمتة قوى المبيعات 5۴۸ على اکتساب 
اروا رس EA‏ ممالا E‏ فد 
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الوظاقت الآضافية » [لا أنها تتنجرر حول ثلاث فعالیات 
أساسية : إدارة كل من الاتصالات وخط المبيعات والفرص. 
تهتم إدارة الاتصال» في سیاق 4588 ببإدازة :دفن ارات 
المحتملین الذي يولده کل من فعاليات التسويق وخدمة الزبائن 
وطریق ذارهالسسابانتہ راللىي ہج ايا كن الأسقلة الي 
يطرحها الزبائن الحاليين أو المحتملين. يساعد مدير الاتصالات 
بإجراءات محددة لتعزيز الاتصال مثل الطلبات عن طريق البريد 
انی أن اتی كرتي اعدم أيضا في إدارة 
جداول مواعيد الأفراد أو المجموعات. 
تستخدم المؤسسات معايير مختلفة» بيد أنه توجد نقطة 
معينة يصبح عندها الزبون المحتمل جاهزاً للانتقال إلى خط 
المبيعات. تصف العبارة « خط المبيعات» 6(ذاعمام 52165 دفق 
تحويل الاستفسار إلى طلب شراء. يمتلك هذا الخط عدة مراحل 
مثل : 
٭ إيصال المعلومات . 
٠‏ العروض الإيضاحية. 
٭ زيارة مواقع مرجعية. 
9 اختبار المتحات: 
٠‏ التفاوض على العقود. 
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تهدف برمجيات إدارة خط المبيعات إلى جعل هذا الخط 
مرئياً للبائعين ومديريهم لمساعدتهم في تحديد الاختناقات» وفی 
الشركة علی الحتاذل توازن خط المبيعات» وفي تقدیر القيمة 
الحقيقية للخط من حيث المردود. 


يد شير ایس از اليا اف مف السيدانه 
يمثلون «فرصاً». وقد تكون هذه الفرص قيمة كبيرة» أو زبائن 
محتملين مهمين» أو زبائن ذوي حسابات كبيرة. فالفرصةء في 
الواقع» هي أي زبون محتمل يتطلب اهتماماً خاصاً. تسمح 
برمجيات إدارة الفرص للبائعين والمديرين بتمييز هؤلاء الزبائن 
المحتملين وبإدارتهم بدقة لضمان نيل احتياجاتهم القدر الصحيح 
کا الاهتمام. قد تتضمن هذه الإدارة الدقيقة إرسال حزم 
معلومات خاصة أو تنظيم زیارات إضافية للموقع أو إدخال فريق 
من المستوى التنفيذي في إجرائيات البيع . 


إذا أردت إضافة إدارة خط المبيعات والفرص إلى نظامك الحالى 
وو نالات فا تقر الحصول على مق اضاقت من 
المصّنع نفسه. أو أن تبحث ببساطة عن حزمة 5۶۸ أكثر شمولة. 
انحك لا ان ذلك عن حلول 558 جديدة معتمدة على الوب تستطيع 
تقديم هذه الوظائف مقايل رسم شهري. لا تحتاج هذه الحلول 
المعتمدة على الوب إلى تطوير برمجيات داخلية قد تعطل قوى 
المييعات في بداية الأمر. 
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4ء.: استبقاء الزبائن 

بعد الاشتعانة ر محة 5۴4 لاكشاب الزبائق + يتحول تركيز 
80 إلى استبقائهم. في الواقع» بيدأ السعى. لاستبقاء. الريائق في 
اللحظة نفسها التي يتم فيها الحصول عليهم» وذلك بالترحيب 
بي عن طريق رسالة عادية أو إلكترونية أو زيارة أو اتصال 
هاتفي لإشعارهم بقيمتهم. بل أن کات لرا مت اغا 
كبيراً على قدرتك على خدمة حاجاتهم المستمرة روا بای :دوز 
برمجيات مكتب المساعدة ومركز الاتصالات ومركز الخدمات. 
والمكاملة مع أنظمة 6۶ غامة ی مق أن الس ولي 
ات يمتلكون جميع المعلومات اللازمة لخدمة الزبائن 
ا وال إذ يحتاج مندوبو المبيعات لمعرفة ما إذا کان 
الزبائن قد دفعوا فواتيرهم أم لا وهل هم ضمن حدود الديْن 
المسموح به لهم أم لا وهل طلبوا مادةً معينة أم لم يطلبوهاء 
هذه معلومات توجد عادة في نظام 5۸۶ . 











.| هس خذ بالاعتبار الانطباعات الأولى 


تحقق من أن كل أمر شراء جديد يؤدي آلياً إلى إرسال رسالة عادية 
أى إلكترونية للزبائن» تشكرهم على تعاملهم مع المؤسسة»ء وترشدهم 
إلى موارد البیع والخدمات الملائمةء وتروج لسلع أغلى أو لسلع 
مرافقة یجدونھا في متجرك علی الوب. ۱ 






نسعی برمجية انيت المساعدة ای الإجابة عن 
استفسارات الزبائن بسرعة بالاطلاع علی قواعد معرفة علی 
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الشبكةء فإذا لم يكن الجواب متوفراً مباشرةء تتولى البرمجية 
إدارة إجرائية التسلق 55عع0:م 650213105 لتوجيه الاستفسار 
إلكترونيا إلى مورد ملائم. وتُعنى أيضاً هذه البرمجية بإدارة طرق 
إيصال الجواب (عبر رسالة إلكترونية أو جدولة اتصالٍ هاتفي أو 
زيارة خدمية مثلا). تصبح برمجيات مراكز الاتصالات ضرورية 
إذا كان هتاك كم كير من اقضالات الزیائن :الى تاع إلين 
المراقبة» أو إلى الوضع في قائمة الانتظارء أو إلى تكليف أحد 
مندوبي الخدمات بمعالجتها. وتُستخدّم برمجيات مراكز الخدمات 
لإدارة عقود الصيانة والكفالة» ولتنسيق طلبات الخدمات مع 
فريق الخدمة الميدانية» ولضمان تحقيق اتفاقات سوية الخدمة. 

لا تُشغُل الكثير من الشركات برامج المحافظة على الزبائن 
محلياء بل تُعهّدها إلى عمال مراكز اتصالات مختصة أو إلى 
مزودي مكاتب مساعدةٍ على الإنترنت. وسواء أكنتٌ ثُشْعْل 
برمجيات استبقاء الزبائن داخلياً أم من خلال متعهدء فعليك أن 
تتلقى التقاریر لتحليل ما قد يكون كما كبيراً من التفاعلات مع 
اردان ودا تنا يسمح للإدارة بتحديد الاتجاهات العامة 
والاستثناءات في المعطيات . 


| لت لا تهمل دفق اتصالاتك 


تمثل معطيات مراكز الاتصالات أو الخدمات ومکاتب المساعدة «دفق 
اتصالات» هاما يمكن تحويله إلى قاعدة معرفة لاستجابات الزبائن. 


5 کی 


فإذا لم تكن تستقرئ المعرفة من دفق الاتصالات هذاء فإنك تهمل 
ناحية حيوية من فعالية تحليل الزبائن ٥۵۱۷۵۸۰‏ تعصرمئدنه. 





تستطیع البرمجيات» من دون شك» أن تساعد في أتمتة 
الكثير من نواحي العلاقات مع الزبائن» وأن تدعم المؤسسة التي 
تزيك أن تبيع أكثر وأن تقدم لزبائنها خدمات أفضل. بيد أن 
برمجيات 0800© ستفشل في تقديم جزء كبير من عائدات 
الامتقمان» 'إذا نا اھ إلى الل ا ا اذا کو یکن قد 
عند ف اة كر على اوت ئل ادل ااکرل رجا 
إدارة العلاقات مع الزبون الإلكتروني ۱۸۸ءء) 

تجري أكثر تفاعلات الزبائن الإلكترونيين مع الشركة 
إلكترونيا. وهنالك نوعان من الزبائن الإلكترونيين : 

1. الشركاء (مثل الزبائن الذين لديهم اعتمادات) الذين 
يريدون التعاون إلكترونياً باستخدام خدمة ذاتية» أو الذين 
دلو اہر العام ضبن “مقو ماخر علي ار اتی 
تصل بين الشركات الزبونة وموردي الشركات باستخدام 
عق 1 قاذ ل نا اھ اكزسيلة Ol E‏ 

2. الزبائن الذين يتصفحون ويشترون من متاجر الوب التي 
تبيع فباشرة للمستهلك::.ويطلبون ها پریدوت من خلال 
خدمات الطلب الذاتية» ويسددون باستخدام بطاقات 
الائتمان أو بأي وسيلة دفع أخرى على الإنترنت. 
یوجد الاتصال الإلكترونيء ويا قات CENE SE‏ 


6ء مسافةً بين المؤسسات وزبائنها لم تكن موجودۃً عندما 
كانت العلاقات تقام في أثناء زيارة متجر أو مقابلة بائع. ويجب 
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تعديل الطرائق التقليدية في استهداف الزبائن واكتسابهم 
واستبقائهم - حتی بمساعدة تكنولوجيا 8۸۸) ۔ لتتلاءم مع 
المعطلنات»: العخاضية الان الا لحرو تين علن سچل انال 
روب ا تکون برمجیات CRM‏ قادرة على التواصل مع الزبائن 
الإلكتروني و سس وكي تكون فعالة کھج تتطلت إدارة 
العلاقات مع الزبون الإلكتروني ٥8۸۸‏ طريقةً متكاملة لبيع 
الزبون وخدمتهء اہ على جور معلومات منفصلة بين 
المكاتب الأمامية والخلفية» بل على حل 8۸۸/۸) متكامل 
للغاية. ۱ 


اجتذاب الزبائن الإلكترونيين 


هل لديك استراتيجية ٥٥٥۸۸‏ تُطبّقهاء وتستطيع التأثير فى هذا العدد 


5 


المتزايد من المستهلكين والشركاء الذين يريدون التفاعل إلكترونياً 


مع شركتك؟ هل تتعقب فعالیات الزبون الإلكتروني مقارنة بالزبون 
التقليدي وتقيمهاء أم هل لديك خطة للاستثمار في تكنولوجيا تتيح 
۸ھ وتدعمها؟ 





استهداف الزبائن الإلكترونيين 
الإنترنت هي محور عالم الزبائن الإلكترونيين» بما فيها 
من متاجر وب ومجتمعات مستهدفة وعقد متاجرة تعاونية. يجب 
أن يدون ادات الؤياقن الك ر وين كرون الات تععدق 
المصادر المرشدة التقليدية والإرسال بالبريد إلى : 
ه الاحتفاظ بمتجر وب أو آکثر؛ إما کعناوین وب منفصلة 


إدارة العلاقات مع الزبائن 161 


أو كمشاركين في سوق تجاري على الشبكة يديره فريق 
ثالث . 

8 رعاية أو دعم أو مشاركة في مجتمعات على الشبكة حيث 
حكن وضع وسائل ومعلومات وتبادلها عن علامتك 

e‏ رعاية أو دعم أو مشاركة في عقد متاجرة على الشبكة؛ 
الإلكترونيين البحث ضمنه عن منتجات أو خدمات: متحددة: 

3 وضع لوحات دعائية على مواقع لمزودي محتوی سمل 
أو لہمعکننعات أو لعقد متاجرة» والتسقق می أن ات 
متدركاف الضف نوها قاور عو :اد اجر جل 
الوب؛ ومن ان هذه المتاجر تحتل مراكز بارزة ضمن 

٥‏ إيجاد حوافز لتشجيع جميع زبائنك»› وخاصة ا فائق 
الإلكترونيين» على تزويدك بعناوين بريدهم الإلكتروني 
والسماح لك ببيعهم إلكترونيا عبر البريد الإلكتروني 
والتنبيهات والرسائل الإخبارية. 

٠‏ لان علاقات لور سس دفق الحركة بين الشركاء» وذلك 
الوب تتكامل مع نشاطك» وهذا ما یسمح بالاستفادة من 
ر لا قن جر E‏ 
مع أنه يمكن استخدام فعاليات ٦8۸۸‏ التقليدية في 
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اسعهداته الات الالكقريو نييوه إلا توب السفعد أن کرن 
جع الفعاليات المذكورة ل 


تس ضع استراتيجية لاستهداف الزيائن الإلكترونيدن 
اسر النقاط السايقة كأساس و تكتيكي اوس 


ساسا راہ متس مت قرو 





اكتساب الزبائن الإإكترونيين 

من اا الان ارون قلا عا رات 
والطرائق المعتمدة على أتمتة قوى المبيعات التقليدية 5۸ء فهو 
دد اک على مدى تطوير المتاجر على الوب ومدى المشاركة 
فی عقد المتاجرة. 

واد احتمال أن يعقوم زوار المتاجر الکو سواء 
أكانت تدعم فعاليات 828 آم 8260ء بالشراء (الاکتساب) ومعاودة 
الزيارة (الاسعقاء) عندما: 

9 ملعم المتجر التجارة یع المحتوى وا تإیشار کہ 
الاجتماعية» ليخلق بذلك موقعاً «مقصداً» حقيقياً يرغب 
زان الال ارت ف اکر إل 

5 يستخدم المتجر تكنولوجيا التخصيص لکل ما يمكن 


إدارة العلاقات مع الزبائن 163 


راف الالك رو نن روه رف اعتمادا على :مو اصفاك 
ونماذج سلوك مسبقةء بحيث يشعر الزبائن بأنهم يعاملون 
كمالك EEE‏ اھت ga‏ 

ه يكون لدى المتجر بنیة سهلة التصفح مزودة بمحرك بحث 
فعالٍ يستطيع أن يجد المنتجات والخدمات المعروضة 
مفتاحية أو من صنفها أو من معايير أخرى يستخدمها 
الزبائن . 

ف قافن الجر کيا الجعطیات الواحت» على الريائن 
إدخالهاء خاصة الزبائن الذين يعاودون الزيارة» وذلك 
بحفظ معلومات الاتصال وطرائق الدفع المفضلة لديهم» 
۸۲٥۹00٥‏ «الطلب بنقرةٍ واحدة» المسجلة كبراءة 
اختراع . 

ه يعرض المتجر البضاعة المتوفرة في المخزن» أو يُعلم 
الزبائن على الشبكة إذا كانت البضاعة غير متوفرة» وإذا 
مناقشتها سلفاً مع الزبون أو معتمدة على مواصفاته. 

8 سک لمر فق تليق الضرانقت ونفقات التوصيل 
بذكاء؛ اعتماداً على معطيات الاتصال التى يقدمها الزبون 
الإلكتروني» وعندما يسمح بالدفع على الشبكة بأقل تأخير 
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٠‏ ينه المتحژ الزبائر 3لک وس 7ے و جود موو صن خاصة 


0 تصعيات» نس حلم م كل مادة في الكتالوغ كفرصه 
لت ریخ منتحات راو خدمات) اك أو مرافقة مستغلا 


ص007 


7+ تع ليس هنالك معلومات راجعة لا لزوم لها 


احصل على مجموعات من المبتدئین والمتمرسين في التسوّق على 
الشبكة آمام واجهة متجرك على الوب للحصول على انطياعاتهم أو 
آراثھم حول القضايا الآنفة الذكر. أخضع متجرك لتدقیق خارجي 
ودوري لتعقب الأداء والجاهزية وحداثة المحتوى والروايط المقطوعة 
وعناصر آخری في الموقع قابلة للقياس. اطلب آراء الزبائن على 
الشبكة عه معاد رتهم الموقع أن عند اقابلےم طلباً لشرء وذلك 
تييع شر رر ہے 













استبقاء الزبائن الإلكترونيين ۱ 

اهرت ارامات أن الي جن الات الال رت 
المستهلكين يغادرون متجرأ إلكترونياً ولا يعاودون زيارته» أو 
يتخلون عن قوائم مشترياتهم على الشبكة قبل إتمام الشراء نتيجة 
عوامل مثل نقص المعلومات أو الحاجة إلى أن يُشعرهم شخص 
ما بالثقة. كذلك الحال بالنسبة للزبائن الإلكترونيين من الشركات 
الذين قد يغادرون نتيجة لنقص الإمكانات التكنولوجية من جهة 
المورد. ولمنع ذلك» يجب على شركة الأعمال الإلكترونية أن 
تدير التفاعل مع الزبون الإلكتروني بطريقة أكثر تطوراً وذلك 
ایق عد ا كني سیل ق من 
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التفاغللات: الادزفة لدعم إدارة العلاقات مع السك 
الإلكترونى» ويظهر المستند 5 4 الشىء نفسه لإدارة العلاقات 
مع ا الإلكتروني المتمكل ع Business Partner ٦‏ 
4 . 


اللستند 3-5 إدارة التفاعل المتعلق بالعلاقات مع الزبون الالكتروني 


Consumer eCRM 


صوت عبر 
بروتوكول إنترنت 
يم 


| بريد الكتزوني | لج 


تتطلب إدارة التفاعل المتعلق بالعلاقات مع المستهلك 
الإلكترونى Consumer eCRM‏ « أن يستطيع زنون. متجر الوت 
الضغط على زر أو نقرّ ۴1لا من الموقع أو من صفحة خاصة 
کي : 


1 





محادثة محادثة على الشبكة/ محادثة على الشبكة/ 


CRM/ERP‏ هه 
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المستند 4-5 إدارة التفاعل المتعلق بالعلاقات مع الشريك الالكتروني 


Business Partner 44 






CRM/SFA‏ حه 


٭ يبدأ مكالمة هاتفية ينتقل الصوت فيها عبر بروتوكول 
إنترتت (أو على الأقل يُسجل طلا لمعاودة الاتضال رہ) 
للتحدث مع ممثلي مبيعات/ خدمات» وهو ما يزال على 
الشبكة . 

٭ يطلب إرسال نشرة وقائع أو مواصفاتِ أو مخطط منتج ما 
بالفاكس» وذلك عن طريق خدمة فاكس مؤتمتة مباشرة 
من صفحة الوب . 

٭ يستطيع الوصول إلى إرشادات الشراء أو إلى محتوى 
مستقل» مثل اراء عن المنتجء وذلك لتوفير اسیاقی غني) 
2 كران ار 
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ه يرسل نسخة من الصفحة بالبريد الإلكتروني إلى صديق أو 
زميل قد يكون مھتماً بالمنتج أو بالخدمةء أو يطلب تنبيهاً 
إلكتروني . 

ه يفتح تاكن اوم السلا اة محادثة على الشبكة مع 
ممثل مبيعات َو مات ) ويدير < حلسة أسئلة واو 

ه يبحث فی قاعدة معطيات الأسئلة المتواترة ۴۸۵ التى 
تتعلق بالمنتج/ الخدمة المقصود شراؤها. 

ه يصل إلى قاعدة معطيات لآراء زبائن آخرين سبق لهم أن 
اشتروا المنتج أو استفادوا من الخدمة. 

ه یری صورة تتزايد في الوضوح للمنتجء أو ينظر إلى 
اللون) أو حتى يقوم ب «جولة» افتراضية لينتقل عبر المنتج 
أو حوله. 
هنالك تفاعلات إلكترونية أخرى مع الزبائن منها ما هو عبر 

تکنولوجیا نقالة» مثل بروتوكول التطبيقات النقالة ۷۸۷۸۶ وأجهزة 
نقاط البيع Sale (POS)‏ اہ Pint‏ . إذ يسمح ۷۸۷۸۵۸۲ للزبائن 
بتفحص الاسعار وبالتحقق من توفر البضائع» ويسمح لهم أيضا 
بإعداد طلبات الشراء وبتعقبها من خلال هاتف نقال أو تجهيزات 
محمولة 9 وتشحن أجهزة 505 لات الشراء عن يعد من 
آلات تسجيل النقد أو من آلات البيع إلى موقع مركزي . 
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إن حفظ أثر هذه التفاعلات وتجميعها ضمن قاعدة معطيات 
CRM‏ وحيدة يقع خارج نطاق برمجيات إدارة الاتصالات التقليدية 
المركزة علی SFA‏ وإمكاناتهاء ویتطلب اعتماد جیل جلید من 
برمجیات إدارة ال تضالات مع الزيون الإلكترونى 5 


0 | > تعرّف جيداً إلى التفاعلات 
تعرّف جيداً إلى التفاعلات الهامة للمنتج/ الخدمة التى تبيعهاء واختر 


الأنواع التي تجدها أكثر إقادة قم نت اكتيارا اتی هنا إا كان 
ا دون اھ اا دوا قن ی 
الإلكتروني يقضي وقتا أطول على موقعك. 





ما زال بالإمكان إدارة التفاعل مع الزبائن الشركاء باستخدام 
برمجيات 558 التقليدية» إلا أن التفاعل «واحد لواحد» و «عدة 
لواحد) من نوع 828 ء الذي يجري سپ ای ھے عير ادل 
معطیات إلكتروني تقليدي وعقدة توجيه رسائل أو عبر عقدة 
جديدة للمتاجرة على الوب» یتطلبُ سوية جديدة تماماً من 
البرمجيات. إذ يجب أن تكون هذه البرمجیات قادرة غلى إرسال 
EDI a)‏ نتر او رفا N‏ الضدية ار كلسي ینا 


واستقبالھا لتسهيل التفاعل بين الشركاء أو بين شريك وعقدة في 
عمليات مثل : 


ه استقبال طلبات الشراء وإرسالها من أو إلى شريك أو عقدة. 
٭ إرسال كتالوغ معطيات أو تحميله من أو إلى شريك أو 


3 


عملة . 


1 
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سیتجنب الزبائن الإلكترونيون الذين يبحثون عن هذا النوع 
من تمفاعالات التجارة الإلكترونية التعامل دید الموردین الف يه 
يستطيعون دعم تفاعلات ا0 التقليدية أو تفاعلات ٢۷۸۸ء‏ 
وسوف يُدخلون شركاء آخرين في سلسلة مورديهم. 
أهمية التكامل مع ٤۸۶‏ 

لا يمكن لأي نظام 8۸۸ أو ٤8۸۸‏ أن یکتمل ما لم يقدم 
سوية معينةً من التكامل مع نظام ٤۸۴‏ أو مع نظام آخر مكافئ له. 
وكما يوضح المستند 5 25 يعتبر اتصال 657 هذا مهما في 


ثلانة الات علی الأقل:. اجرد وسعالسية أوامو الشراء 


المسسد 5-5 الربط مع ۴۳ 


ہا حسابات فیا 


ا مواد العسعيرات المفتوحة 
التشكيلات طلبات الشراء المفتوحة 


الفواتير المفتوحة 


تاريخ المدفوعات 


ْ 
3 


قوائم الأسعار حالة الاعتمادات 
يُساعد التكامل مع نظام جرد في ضمان أن الزبائن 
الإلكترونييق يستطيغون الوصول فقط إلى المؤاة وتشكلات 
المواد المسموح لهم بشرائهاء وأنهم يرون فقط المواد المتوفرة 
في المخازن أو التي يمكن تأمينها في حال طلبهاء وأنهم کات 
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بالأسعار المتفق عليها بين أطراف المتاجرة. ويساعد التکامل مع 
نظام معالجة أوامر الشراء في السماح للزبائن الإلكترونيين بصياغة 
تسعيراتهم وأوامر الشراء وتعقبها وبالحصول على آخر الأسعار 
اعتماداً على الحسومات المتفق عليها. ويساعد التكامل مع نظام 
حسابات الزبائن في التحقق من أن الزبائن الإلكترونيين قادرون 
على تسديد فواتيرهم على الشبكةء أو أنهم يطلبون بضاعةً 
وخدمات فقط إذا كانت ضمن حدود اعتماداتهم المتاحة . 
يأتي الكثير من حزم °۸١‏ و۸۸٥١‏ وواجهات المتاجر 
على الت ا ا حل ما مع ۴ . بيد أنه من الضروري› 
حتى مع وجود هذه الروابطء القيام بجهود مكاملة إضافية 
لإغلاق الحلقة بين النظامين. إذ ستظهر الحاجةء فى حال غياب 
التکامل مع ۴۸۶ إلى إنشاء قواعد المعطيات ومنظق الأعمال 
وصيانتها في مكانين لإدارة بعض الإجرائيات» وخاصة البيع 
على الشبكة. وتؤدي هذه الترتيبات إلى : 
ه مضاعفة الجھود؛ مع احتمال الحاجة إلى إعادة تنظيم 
المعطيات . 
٠‏ ازدياد احتمال حدوث أخطاء وتناقضات ہین النظامین . 
ه صعوبة الحصول على صورة وحيدة وكاملة لنشاط 
وق 
ه إمكانية امتلاك الزبون الواحد أكثر من هوية. 
ه حاجة مستودعات المعطيات إلى تجميع المعطيات من 
عدة مصادر لاغراض التحليل. 
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حتى مع مكاملة جيدة لأنظمة 08۸۸ و2585 يبقى باستطاعة 
الزبائن الحصول على أكثر من هوية. فمن غير المحتمل وجود 
مکل زخیت لاون فال على الائل نوكن ا ان الأول 
في نظام E۸۴‏ والثاني في نظام ٥۸١M‏ . يعمل أحد هذين السجلين 
كسيد ٥٥٥5٢٢‏ في العلاقة بين النظامين. ومن غير المحتمل 
أیضاء إلا في 00 مستودع المعطيات الذي يخرّن معطيات 
مكيف أن تحتوي قاعدة معطيات وحيدة جمیع تماعلات 
الزبائن بتفاصيلها. وعليه فحتى في شركات الأعمال الإلكترونية 
قد لا يكون بالإمكان الوصول إلى الإدارة المثلى للعلاقات مع 
الزبون والمتمثلة في إعطاء هوية وحيدة للزبون على مستوى 
نشار ا النظام تال الذي مت مو ودرا 
للزبون وقاعدة معطياتٍ وحيدة تتضمنُ جميع تفاعلات الزبائن 
المولدة من ERP, ٤٥۸۸و CRM‏ . 


| ص زامن واجهة متجرك 
اختر برمجية متجر على الوب تقدم تكاملا أقرب ما يمكن للزمن 
الحقیقی مع نظام ERP‏ الخاص بكء وخاصة كتل الجرد ومعالجة 
أوامر الشراء وحسابات الزبائن. تُناسِب واجهاتٌ المتاجر التى تعتمد 
غلى المويذ ا لكوتي ارال أوامق الشبواء .وغل "ديت المعلوفات 


المتعلقة بتوفر المواد وأسعارها على دفعات» فقط الأعمال ذات حجم 
اللميشحاف: النسيط هلي الشيكة ال ك ن شیا ا 
والمنتجات المخزنة إلا قليلاء أو إنها تناسب الشركات التی تستخدم 


وا من الأشخاص لعاف الميحافظة عل غا مقر مف 
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نيد أن الحفاظ .على الاتضال بين واحهة مج على الشبكة 
ونظام 7 يصبح أكثر إشكالاً إذا كانت واجهة المتجر يستضيفها 
كر الى عون شو ھا 000 معيو الشركة سبي يندا 
السيناريو» قد يكون هنالك تحديث على دفعات بين واجهة 
المتجر ونظام 587. ومن الصعب تقديم السعر الآني والسعر 
المتاح والتحقق من توفر السلع دون اللجوء إلى قواعد معطيات 
مزدوجة مخزنة ومتزامنة في كلتا الجهتين. ومع تطور الواجهات 
المبنية على ا۸۸۸ لتصبح شیئاً فشيئاً المعيار فی خدمات الوب 
والتطبيقات الجاهزة التقلیدیةء سيصبح هذا التحدي أقل إرهاقا. 
وعد ھا ھا الا کی گناہ ضا یس لد اقظانات ا 
ديعي یس نويا ند کم ورا ييا 


eR‏ ذو الحلقة المغلقة 


وبالنتيجة» يجب أن يكون أحد أهداف أفضل الممارسات 
في الأعمال الإلكترونية استيعاب أكبر عدد ممكن من الزبائن في 
e‏ |۸4 ذي حلقة مغلقة» مثل ذلك المبين في المستند 
5 - 6. والهدف هنا هو معالجة جميع التفاعلات إلکترونیاء من 
خلال مراكز اتصال ومراكز خدمات» ومواقع ومتاجر وب» 
وتخزين جميع هذه التفاعلاات فی قاعدة معطيات . 


والهدف في حالة التفاعلات التجارية خاصةً هو أتمتة أكبر 


اراس الشراء ق استہ ماحفظاات حعحتلیاھ علی 


اله 
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الشبكة وتعقبھاء وبمراقبة إجرائية التسليم والإعادة على الشبكة. 
وأخيراء فإن استخدام برمجيات المطالبة وتسديد الفواتير 
إلكترونيا (EBPP) electronic bill presentment and payment‏ 
يسمح للزبائن بدفع الفواتير على الشبكة» ويؤتمت جزءاً كبيراً 
من إجرائية تلقي الأموال التي تحتاج لجهد بشري كثيف مركز 
(في نظام 657 للموزدین)ء وذلك من خلال تحويل الأموال 
الإلكتروني 6 


المستند 6-5 ۲۱۸۸ء ذو اخلقة المغلقة 


مركز الإتصالات الهاتفية/ الخدمات ۱ معالحة أوامر الشراء 


موقع الوب جدولة الخدمات 


واجهة المتجر على الوب 


ا 


الفوترة 
الدفع 
الترويج المرافق 


الشحن والإعادة 


يعتبر إنشاء ٤٥۸۸۸‏ ذي الحلقة المغلقة حالیاً مهمة صعبة. 
تعتمد علی استخدام برمجيات «eCRMg CRM‏ وبرمجيات ERP‏ 
وإدارة سلسلة التزوید ذات إمكانات خدمة ذاتية معقدة» وعلى 
إنشاء مدخل ممع أو التفاعل مع فريق 65858 ثالث «داعم» 
لمعالجة إجرائية 000]. قد لا تكون هذه الجهود ممكنة حاليا 
في الشركات الصغيرة وحتى المتوسطة 5۸5۰ء ولكنها يجب أن 
تكون كذلك في المنظور القريب لجميع هذه الشركات. 
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هل تستطيع إغلاق حلقة ٤١٥٥۸‏ لبعض أنماط زيائنك أو لتسلیم 


5 


بعض أنواع منتجاتك أى خدماتك؟ ومع أن ذلك قد لا يكون ممکنا 
على مستوى المؤسسة لكل زبون ولكل عرضء يمكنك كسب يعض 


الخبرة مع ٤١٥۸۸‏ ذي الحلقة المغلقةء وذلك بانتقاء شريحة من إدارة 
العلاقات والتحقيق في كيفية معالجة جميع نشاطات التفاعل والإنجاز 
و5807 إلكترونيا. 








نكيت اھر اف ایا جن اس نس حا الطلية 
وحتی التسديد فترة تغير ثوري. ويمكن تلخیص 
محرّكات التغيير الأساسية في ما يأتي : 

نا کے مایق سيد 2000: اھر ق 

0 ظهور برمجيات وخدمات جديلة للإمداد الالکترونی . 

وك الناضة ا رای دين الک رتا حول عمد 

المتاجرة غين الوب 
ه إدخال مزادات الإنترنت في إجرائية الإمداد. 


ه ظهور معايير جديدة للغة التحديد ال/اا. 


يتيح استخدام تكنولوجيا الإمداد الإلكتروني وإجرائیاتھا 
العديدة » ت2 کات الاعمال الالكترونية فرصا لتخفض من نفقات 
إجرائية الإمدادء ولتتعامل مع مجموعة أكبر من المورّدين» وهذا 
ما يسمح لها بالحصول على أسعار أخفض» ولتشبجع كل 
نرظت لديها لبط تطبيقا اتضل مشامنات. ومحاوسات الشركة 
في ما يتعلق بالإمداد. 
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يستخدم هذا الفصل المصطلحات والمفردات الآتية : 
E‏ 


Electronic funds transfer‏ تل 


E-procurement 


















والشراء تسه 
ول ا کا 
إجرائية لاورقیة لشراء السلع 


والخدمات من المورّدين عبر 


الإنترنت 














موقع وب يسعى إلى الجمع 
بين البائعين والمشترين 









Maverick buying 





تصلیح وعملیات 









Maintenance, repairs, and 








operations 


البیع المفتوح على الإنترنت 


امت 1 کے 
إذارة الھر ارذ العمليائية 
ق 2 چ یں ع وا ا و 


Open Buying on the 


Internet 


Oder )۴۵(‏ | أمر الشراء 
ORM Operational resource‏ 
management‏ 
Preferred supplier‏ 
طلب الشراء 











Requisition (PR) 











طلب عروص (مرسل 
إلى عقدة مناقصات) 


Request for bid 
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عقدة مزادات تقليدية) 


من عقدة مزاد أو من عقدة 
تجارة) 

المطابقة بين أمر الشراء (1) 
وإيصال الاستلام (2) 
والفاتورة (3) 





الإمداد الإلکترونی: الإجرائية وتكاليفها والمعنيّون بها 

يمثل الإمداد الإلكتروني طريقة للتعامل مع المورّدين» 
ولشراء السلع والخدمات باعتماد ممارسات وتكنولوجيا جدیدة؛ 
وبال ستفادة من خدمات جديدة متاحة عبر الإنترنت. ولفهم 
الإمداد الإلكتروني» من المفيد إيضاح إجرائية الإمداد وتكاليفها 
والأدوار الوظيفية المعنية بها في الشركة . 


إجرائية الإمداد الإلكتروني 

تدعم برمجية الإمداد الإلكتروني إجرائية الإمداد بدءا من 
سو الواال سی ہو ضتھا OL‏ مہ RIE‏ الب عي 
بمحاولة إدارة العلاقة بين المشتري والمورّد قدر الإمكان 
إلکترونیاً لا ورقیا. ويتألف دفق عمل الإمداد الإلكتروني النظامي 
من الخطوات الواردة في المستند 6 - 1. 
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ت تع حدد موقع إجرائية الإمداد لديك 


قم بتحليل الفجوة الفاصلة بين برمجية الإمداد الحالية لديك ودفق 
العمل الأمثل الوارد فی المستند 6 اء لتحدّد مدی يعدها عتة. 
افوس التقيارات المتوفرة لديك للحضول. على تكدولوجيا الإمدان 
الالکترونی؛ سواء أكانت من مورد نظام 552 الحالی لديكء أم من 
نطو برجن اوداك ام سی لور باسكا جا ناد 
إلکترونی يوفرها عبر الإنترنت أحد مزوّدي خدمات التطبیقات ۸5۲ 
أو أحد 5 ات الأعمال 858. 


لاحظ أن نجاح هذه الإجرائية مرتبط بتوفر الأمور التالية 


فی برمجية (أو خدمة) الإمداد: 

٠‏ إتاحة كتالوغات على الشبكة 2680085© 0066ء بحيث. 

ظ يمكن استعراضها من خلال متصفح وب أو مساءلتها 
برمجيا لاختیار السلع والخدمات المزمع شراؤها. 

ه٠‏ حلقة إقرار إلكترونية معتمدة على الأدوار الوظيفية» 
ومعالجة الاستثناءات بالاعتماد على قواعد محددة لإدارة 
دفق عمل الإمداد الإلكتروني . 

ه الاتصال بين المشتركين في الإجرائية باستخدام البريد 
الإلكتروني راف عات ا عر الرت ا 
ذاتية لمراقبة سير إجرائية الإمداد الإلكتروني. 

٭ توليد المدفوعات إلكترونياً ونقلها لتسديد الفواتير دون 
استخدام الورق. 

ه واجهات تخاطب آلية لإبقاء نظام الشركة المالي ونظام تخطیط 
مواردها متزامناً مع نظام (أو خدمة) الإمداد الإلكتروني. 
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المستند 6 1 دفق عمل الإمداد الإلكترونى: 


يقوم الموظفون بطلب السلع أو الخدمات التي يحتاجون 
إليها مباشرة من كتالوج على الشبكة يضم فقط المورّدين 
والمنتجات التي يُسمح لهم بالتعامل معهم. وذلك 
باستخدام قواعد عمل مركزية بتفويض من الإدارة. 
يُوافق على أمر الشراء إما آلیاً باستخدام قواعد عمل 
مؤتمتة أو بالرجوع إلى أحد المديرين باستخدام دفق عمل 
الکتروتی م برشل الا إلكتروتيا إلى الام سوا 
إفرادياً أو كجزء من أمر شراء مُدمج يرسله المسؤول عن 
المشتريات . 
يمكن متابعة تطور أمر الشراء على الشبكة باستخدام وصلة 
انا متاحة كخدمة ذاتية» و/أو بالاعتماد على رسائل 
إلكترونية تحتوي تنبيهات عن حالة الطلب» تُرسّل آلیاً إلى 
الموظفين أو إلى وكيل المشتريات عن طريق نظام متابعة 
الإنجاز لدى المورّد. 

معالجة الاستلام | يمكن تحرير إيصالات الاستلام بتعبئة استمارة كخدمة 
ذاتية من خلال متصفح وب في أي وقت ومن أي مکان» 
ويمكن المباشرة بالدفع عند الاستلام لتسديد فاتورة 
البائم» دون الحاجة إلى إجراء المطابقة الثلاثية التي 
تشترط الانتظار حتى وصول الفاتورة. 
تُرسل المبالغ آلياً إلى البائع سواء عند الاستلام أو بعد 
إنهاء مرحلة المطابقة مع الفاتورة» وذلك بعد أن يعطي 
شخص من المديرية المالية مكلف بمراقبة دفق العمل 
الموافقة على التسديد. 
باستطاعة نظام الإمداد الإلكتروني نقل معطيات المحاسبة 
المتعلقة بالمشتونات»: سوا مباشرةٌ أو هن خلال: إخراتية 
على دفعات إلى نظام 580 محدّد للتأكد من أن حسابات 
المشتريات صحيحة . 
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كان عدد قليل من الكتل البرمجية التقليدية الخاصة 
بمعالحة المتخریات والمتضمنة في برمجيات المحاسبة المسوقة 
فى هاب التعائییات وی مته السات يدعم بعض 
الانکانات المذكورة هنا دون الحاجة إلى برمجيات إضافية. 
رات :ماس یھ اھ ار اط ا غہری وا 
سا سس ھتہ سمل ف تہ کات 
بإجرائية الإمداد والأشخاص المساهمين فيها. 


تكاليف الإمداد الإلكترونى 


تتضمن إجرائية الإمداد مجموعة من التكاليف» نذكر من بينها : 

ه تجهيز الموظفين العاملين فى مديريات المشتريات 
الداخلیة . ۱ 

ه مشتريات الموظفين الفردية وغير المدروسة ۸۸۸۷۵۲ 
buying‏ . 

6 کال "الا مما زافق الورقية وتكاليف معالجتها وتخزينها. 

ه الزمن الذي تستغرقه إجراءات الإمداد. 

ه فترات التأخير فى إجرائية الإمداد. 

ه إدارة المطابقة الثلاثية . 

و “خرويز :الات لیت البائعية: 

0 تخزين ملفات كبيرة خاصة بالبائعين. 

ه المفاوضات مع المورّدين دون معلومات كافية. 

ف رف العزويد اتی ای می سرت تار 
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1 بارس اتا سح عدد تكاليف الإمداد فی مؤسستك 
الفط کا OT A‏ تنه کا گر EOL‏ 
کور كلفة لجزاء سادنة إموان | E E ag‏ 
فى النفقات. 


المستدد 2-6 إجرائية الامداد والادوار الوظيفية 





يمكن للإمداد الإلكتروني أن یخقّف أو حتى أن يلغي هذه 
التكاليف». وذلك بتبني العف ا 
٭ تنظیم اف ی اليا اا 
على قواعد عمل يديرها مخدم» وتطبيق هذه السياسات 
تطبیقاً متجانساً على كل طلب شراء أو أمر شراء أو 
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تسديد لتقليص الحاجة إلى الإشراف» ولإرغام كل 
الموظفين على الالتزام بهذه الإجرائيات. 

ا اهارت ع الشيكة: و ناف ضطل 
إلكترونية» وقوائم إلكترونية للأعمال الواجب إنجازهاء 
وتنبيهات بالرسائل الإلكترونية لاختصار الزمن اللازم 
لإعداة طليات..وأؤامن الشراء والمؤافقة علتها ومتابعتها 
ولحذف الورق من الإجرائية على نطاق واسع. 

إرساء ممارسات الدفع عند الاستلام لتسديد البائعين آليا 
وإلکترونیاء باستخدام تحويل الأموال الإلكتروني 
Electronic Funds Transfer (EFT)‏ وذلك بهدف التخلص 
من إجرائية المطابقة الثلاثية . 

إتاحة مجموعة معطيات عن المشتريات أكثر اكتمالاً: 
واتووفين وات الخ لاف لات کات ا ت2 لزان 
على نحو أفضل› ولتقدیم الإحصائيات اللازمة لدعم 
المفاوضات مع المورّدين. 


من الواضح أن حجم اقتصاد النفقات المتوقع في الشركات 


گی الع ا لاف غاد كيرا ميق ا سر الگھغر من 
السادلات یسا بالإمداد والكثير من الموزديق إضافة إلى 
سياسات وإجرائيات البيع المعقدة المتبعة داخل هذه الشركات - 
ترد اعلن ج لی الشر کات الو وال ر ن 
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الادوار الوظيفية المساهمة فى الإمداد الإلكترونى 


تستلزم إجرائية الإمداد عدداً من الأدوار الوظيفية (انظر 
الس 1:6 9ء ويهدف 'الإمنداد الإلكتروقى إلى تسهيل اداءَ هذه 
os‏ و لھا :قفو O O‏ 


المستند 6 - 3 توصيف الأدوار الوظيفية فى الإمداد لإلكترونى 


اون ا ماھت 


الموظف الذي يطلب المنتج أو الخدمة» والذي يرغب في 
تسهيل البدء في دفق عمل الإمداد قدر الاإمکان: والذي يحترم 
اسات ارا كن ا 

أحد المديرين الذين يمتلكون حق الموافقة على شراء سلع 
وخدمات محدّدة» ويحتاج هذا المدير لأن يكون قادرا على 
إدارة الموافقات بسرعة ويسهولة ولأن يقتصر تدخله على 
الحالات الاستثنائية فقط . 

مختص بالإمداد» لديه المعرفة الضرورية ليحدد إذا كان يجب دمج 
طلبات شراء متعددة في امر شراء واحدء أو تجميعها كاجزاء من 
أوامر شراء لمعدذات جماعية 0۲٥6٤٢‏ غ6©ا30اط یختار منها المواد 
المطلوبة عند الحاجة إليهاء ثم يقوم بإرسال أوامر الشراء إلى مورد 
واحد أو إلى عقدة شراء. 

عُقدة متاجرة أو مورّد مستقل يرغبان» من حيث المبدأء في 
استقبال أوامر الشراء إلكترونياً وفق صيغة متوافقة مع أنظمتهم 
الداخلیةء وفي متابعة معالجة الطلبات إلكترونياً منذ استلام أمر 
الشراء . 

صاحب الطلب الأصلي أو أمين مستودع يؤكد استلام المنتج أو 
الخدمة» ويحتاج إلى المصادقة على الاستلام بسهولة وسرعة 
ولأن يكون قادرا على معالجة الحالات الاستثنائية . 


إلى المورّدين» ويحتاج لأن يعطي الموافقة بسرعة ولأن يشوم 
بالتسديد إلكترونيا . 
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يدعم الإمداد الإلكتروني هذه الأدوار بتضمينها داخل إدارة 
دفق عمل الإمدادء وبتوفير صناديق دخل وقوائم الأعمال 
الواجب إنجازها وتنبيهات بالبريد الإلكتروني» إضافة إلى أدوات 
لزذارة الجالات: ال سا ومع اة ا التسلق لی فى از 
هذه الحالات الاستثنائیةء بحيث يقل حدوث اختناقات فى أداء 
الا ران ۱ 


إمداد الموارد العملياتية: 

كان التركيز الأساسي للكثير من تطبيقات الإمداد التقليدية 
على تغذية أجزاء ومكونات إجرائيات التصنيع ودعمها. وقد أدت 
الحاجة إلى التكامل المحكم مع دفق العمل المرتبط بالتصنيع 
إلى عدم تقديم الدعم الكافي لشراء الموارد والخدمات العملياتية 
او الى سا تھا ا اسب 
الاستخدام» وخاصة بالتينية للجيل الايد نی شر کات 
الخدمات . 


تت علام تركز عملية الإمداد المتبعة في مؤسستك؟ 


وا رک نظام الإمداد لديك على دعم التصنيع أم على إدارة الموارد 





العملياتية ۸ 0۸) Operational Resources Management‏ أم على توفير 
الخدمات؟ ما هي نسية تخديم کل مجال من هذه المجالات؟ من 
المتوقع أن تقدم تكنولوجيا الإمداد الإلكترونى أكثر الفوائد إلى 
المؤسسات التي لديها نشاط كبير في مجال إمداد /080. 
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تتمثل الموارد العملياتية في المنتجات التي يحتاج إليها 
الموظفون في الإدارة اليومية للمؤسسة مثل المعدّات المكتبية أو 
المعدات الكومبيوترية والبرمجيات. ويؤدي ضعف الدعم المقذم 
لشراء الموارد العملياتية إلى محاولة الموظفين تجاهل أنظمة 
الشراء في شرکتھم؛ وإلى شراء السلع على حسابهم» أو إلى 
التسامح مع الشراء الإفرادي 8 7الإناط ۸۸۵۷۵۷٣۴‏ كما يدعوه 
مطورو برمجيات الإمداد الإلكتروني. وتتجاوز هذه الممارسات 
نع اماف اھ سی اھ گان صہ افاانت عع اھر کون 
لعل 


ھت اریہ ر لاق عدا جم ھر 
القطع لتخزينها واستخدامها في التصنيع أو في مشاريع مكاملة 
نظ بيك أن تبص عدة الموظفين والسعى وزاء التركيق عل 
الا ابع الا اس فاقی الشتركاقة و عندى الہ کات التی 
تستخدم الخدمات المعهّدة لأداء بعض الأدوار التنظيمية. و 
ما أرغم الكثير من الشركات على إدارة إمداد الخدمات خارج 
إطار نظام الشراء الأساسي لديها مع كل ما تنطوي عليه هذه 
الممازسنات غير المتكاملة من مساوف: 


تهدف برمجية الإمداد الإلكتروني إلى تقديم دعم أفضل 
لشراء كل من الموارد العملياتية والخدمات» لا لشراء المكونات 
والقطع المجمّعة المستخدمة في التصنيع. وبسبب تركيزها على 
إمداد الموارد العملياتية» تختلف برمجية الإمداد الإلكتروني عن 
الاخبال السارقة من رات الخراء سم مويف : 
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و لکل كان سن 
ه الاعتماد على الکتالوغات . 


التركيز على الموظف 

یعنی التركيز على الموظف أن البرمجية مصممة لیستخدمھا 
الو ر ولیس عدداً محدوداً فقط من مختصي المشتريات. 
ومن بين الجهود التي تجعل من برمجية إمداد إلكتروني برمجية 
متمركزة حول الموظف نذكر تحسين واجهات التخاطب مع 
المستخدم وإتاحة استخدامها في أي وقت وفی أي مكان من 
خلال تمع و اضاة الى ت دن العمل الان 
بعملية الشراء. وقد تبنى أوائل مطوّري برمجيات الإمداد 
الإلكتروني مثل أريبا ۸۲1٥٥‏ مبدأ واجهات التخاطب البسیطة؛ 
لتضمن أن يكون تطبيق الإمداد الإلكتروني ضمن مجموعة 
التطبيقات: على .کے گل موظفنه. ۱ 

تضمن التطبیقات التي ترگز على الموظف قیام المزيد من 
الموظفين بالشراء باستخدام نظم الإمدادء وهذا ما يساعد على 
ترسيخ سياسة وممارسات الإمداد داخل الشركة باستخدام قواعد 
عمل مركزية ودفق عمل معياري. وسيؤدي ذلك بدوره إلى 
تقليص عدد عمليات الشراء الإفرادية وإلى تحسين العلاقات مع 
المورّدين» وسيحمي مديرية المشتريات من أن تصبح عقدة 
اختناق في إجرائية الإمداد. عدا عن ذلكء تجعل هذه التطبيقات 
المهمة الروتينية المتمثلة فى شراء الموارد العملياتية أو خدمات 
المشاريع مهمة أكثر متعة لي كافة . 
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الاعتماد على الكتالوغات 

يقد ا ماد علق الا عا حون لاد ا 
الإلكتروني على استخدام كتالوغ على الشبكة» بدلاً من قاعدة 
معطيات المستودع في نظام 8 كوسولة إساتسة اکنا 
المورّدين والمنتجات والخدمات المرغوب فی شرائها. إن 
الكتالوغ عبارة عن مورد على الشبكة يجعل من شراء السلع 
الخاصة بالشركة أشبه بتجربة الشراء التقليدية للأفراد على الشبكة 
عبر واجهة متجر على الوب. 

يمكن تخزين قاعدة المعطيات الخاصة بالكتالوغ وتصفحها 
محلیاء أو يمكن تخزينها واستكشافها عن بُعد عبر موقع وب 
للمورّد أو لعُقدة المتاجرة. (انظر المستند 6 4). وعند استخدام 
كتالوغ محلّي» يمكن تحديث محتواہ بانتظام وإلكترونياً بتحميل 
التحديث من مخذم وب المورّد أو عقدة المتاجرة. وقد تحتوي 
مواد الکتالوغ وصلات إلى صفحات على مخدم الوب للمورّد 
أو للعُقدة بهدف تقديم آخر وأحدث وأدق المعلومات (مثلاء 
وريقات توصيف مفصلة للمنتجات) بكبسة واحدة على أحد 
مواد الكتالوع . 
الإمداد الإلكتروني التعاوني 

إن برمجية الإمداد الإلكتروني أكثر تعاوناً من الأجيال 


السابقة من تكنولوجيا الإمداد. فهى لا تكتفى بإدارة التعاون 
الإلكتروني مع الع ضر القن ولا تون رفا ارت 


188 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


مع طيف من قد الشراء على الوب ومع مواقع المزادات على 
الشبكة . 


المستند 6 4 إدارة الكاتالوغات المحلية والبعيدة 


مُضيف بعید إنترنت 


إنترنت 








خدم حلي 
اس = 





عقد الشراء 


يطلق اسم قد لت او على الامر ا ا ا 
الموجودة في یت ا وناء والتي من الوصول إليها عبر 
الإنترنت. ويغذي عقدة الشراء تجمع المورّدين الذين يوفرون 
المحتوى. تد بالمنتجات 7 الخدمات» لكتالوع العقدة 
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واا اللبين يستخدمون الحقدة كبواية للوصول الا تجمع 
المورّدين . 






أقضل ان تس حدّد عُقد الشراء التى تهمّك 
حدّد عُقد الشراء التى من المفيد أن تشترك فيها سواء كزبون أو 
كمورّد. اتخذ الخطوات اللازمة لإدخال العقدة في إجرائية الشراء في 







المستند 5-6 الامداد الالكتروني التعاوني 


1 
2 
0 
2٦ 
- 





توفر العُقدة سبيلاً يدوياً أو برمجياً للوصول إلى تجمّع 
المورّدين وإلى كتالوغات منتجاتهم وخدماتهم. يوصف سبيل 
الوصول بأنه يدوي» عندما يذهب المستخدم إلى عنوان 0۴1ا 
للعقدة ويستخدم خدماتها مباشرة عبر متصفح وب» ويكون ذلك 
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عادة عبر شكل من اشكان برمجيات المدخل Portal software‏ . 
ويُوصف سبيل الوصول بأنه برمجي» عندما يتعاون تطبيقٌ ما مع 
العقدة مباشرة باستخدام آلية تبادل معطيات مثل رسائل اع 
E‏ كاف سان مكار 
۸7] و 12.×» أو «معايير» وب جديدة مثل أوبى |08 أو 


. Rosetta Net روزیتا نت‎ 


ركن الخدت عهوما عر تمن من عقت اماج 
ال اك الجر «الانفية أن العمودية على الشبكة. تتيح عُقدة 
سوق تجارية أفقية الوصول إلى طيف واسع من مزوّدین متنوعين 
بإمكانهم أن يقدموا مجموعة متباينة من طلبات المنتجات أو 
الخدفات فی مجالات مختلفة. أما السوق التجارية العمودية» 
فإن لها تجمع مورّدين أصغر وأكثر تحديداً. وتهدف لتخديم 
صناعة معينة أو لتسليم أنماط محددة من المنتجات. أما العُقدة 
الفائقة ٤مم‏ مثل فرتيكال نت Net‏ آ8 ء » فهي عقدة 
عتجيدة لاتھا تغل كسوق تجارية أفقية هن :ال مجتموعة مد 
العقد العمودية. من الممكن لمطوّري برمجية الإمداد الإلكتروني 
أن يديروا عقدة متاجرة خاصة بهم. وفي هذه الحالةء تكون 
برمجيتهم عموما مندمجة تماما مع العقدة» وتبدو من على 
مكتب المستخدم كمنصة انطلاق إلى هذه العُقدة. وهكذاء يدير 
مطوّرون مثل أريبا وكوميرس ون وأوراكل وساپ غُقد متاجرة 
لخدمة زبائنهم الذين يستخدمون برمجياتهم للإمداد الإلكتروني. 


يتفاعل الموردون مع العُقد بثلاث طرق على الأقل : 
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1. يزودون كتالوغات العقدة بالمحتوى المتعلق بمنتجاتهم و/ 
أ بخدماتهم ہار يوقوؤن الوضيلات: إلى هذا الى 
2. يجيبون عن وثائق طلبات عروض الأسعار التى يسلمها 
المتتعووة إلى ,قدو ارو صانال فمتت 

اروا 

3 یشحنون المنتجات إلى زبائن العقدة» ويحدثون صفحات 
اوت الداتية 4 او بورسلون«وسانا الک صا إلى :اسان 
لإبقائهم على اطلاع بوضع أمر الشراء الذي أرسلوه. 
يدفع المورّدون عموماً رسوماً لصاحب السوق مقابل 

المشاركة في عقدة المتاجرة. 
يتفاعل الزبائن (المشترون) مع العُقد بثلاث طرق على الآقل : 

1. يتوجهون فوراً إلى كتالوغ المنتجات و/ أو الخدمات على 
الشبكة لاستعراضة و رسال آزاتی الشراف 

لعفا ون و اف ا رع ا سان ا ا 
احتياجاتهم الشرائية» ويرسلونها إلكترونياً إلى العقدة التي 
تمرّرها بعد ذلك إلى المورّدين المناسبین . 

3. يستجيبون للمعلومات التي تصلهم من المورّدین بشأن أمر 
الشراء - ويكون ذلك على سبيل المثال بإلغاء أمر الشراء 
عندما يصلهم إشعار بأن بعض المواد غير متوفرة. 
وعموماً لا يدفع الزبائن للمشاركة في عُقدة متاجرة. 
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عقد المزادات 


بما أن طبيعة الإنترنت مناسبة لإجراء المزاوجة بين طرفين 
متباعدين» فقد أدى ذلك إلى تطور سريع للمزادات على الشبكة 
الموجهة للمستھلکین؛ والتي كان من رژادھا إي باي دوت كوم 
7ء و ارو ميك أن ال اا تتتهير غلی كونيا 
نشاطاً يمارسه المستهلكون» إذ يمكن أيضاً أن تدعم عمليات 
اھ و الثير كاه 006ر و دو چا 
المزاد للتخلص من المخزون غير المستغل مثل : 
ه خطوط الإنتاج الملغاة. 
ه فائض المخزون. 
ه الشواغر فى «الدقيقة الأخيرة» مثل غرف الفنادق أو مقاعد 
لا يوجد سبب عملي يمنع مزادات الإنترنت من أن تصبح 
بہت مألوفاً لإمداد متطلبات الشركات من منتجات وخدمات؛: 
جنبا إلى جنب مع موارد الإمداد الأخرى التقليدية (مثلا 
الموائدون الارن فلت الاجر :وهتاك ‏ شکاکت أساسان 
للمزادات على الشبكة: المزادات التقليدية والمناقصات ٥٥۷٥۲‏ 


„. Auctions 


يبيع وت اذ التقليدي المنتجات والخدمات عادة إلى 


صاحب أعلى سعر؛ وتتضمن الإجرائية المزاوجة بين العروض 
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قادرة على توليد طلب عروض «Request For Offer (RO)‏ 
وعلى إرساله برمجياً إلى عقدة مزاد على الشبكة» لترى إذا كان 
ما وومةه الو تعفر و فا کیا فى عاحتاررتے جو لالہ 
تھے على الہ مسا أن تليق ا دن 4ە.ە0" خاصة 
بالأسعار لتسمح للزبون بأن يشارك في إجرائیة طرح الأسعار 
ويفوز بالمزاد أو يخسره. 





تجري المناقصات عندما يستجيب المورّدون بعروض 
موجّهة إلى حاجات عمل الزبونء والإجرائية هنا معكوسة لان 
الشاري هو من يقدم العرض» والبائع هو من يعطي الأسعار. 
وتبدأ برمجية الإمداد الإلكتروني المناقصة بإنشاء وثيقة طلب 
عروض أسعار ۸۴8 وبإرسالها تا إلى عقدة المناقصات. 
ويجيب موزدو العٌقدة عن طلب ۸۴8 بإرسال أسعارهم الخاصة 
إلى الزبون» سواء عبر رسالة بريد إلكتروني أو برمجیاء بحيث 
تبرت الربون فادرا على ام راون وار کل الا سا 
فص وق ادي لاا و انق ونه :نيه کے اھت ان سس 
المشاركين في المناقصة. وعندها يستطيع الؤيون أن وختار او 
لي غوروفن الأسعاز اعمادا على العو أو على الشروظ أو 
على القشليي» وما إلى ذلت. 

نات :عقف ا ااا على ارت مقن مر تومن 
65 أكغر فأكفر باتاحة الوصيؤل إلى المزادات: كموزه 
إضافي آخر للإمداد من أجل تجمّع مشتريهاء وكوسيلة لتوسيع 
تجمع موزدیھا . 
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تدخل تكنولوجيا الإمداد الإلكتروني تغييرات كبيرة على 
كبفية مشاركة الموظفين فى إجرائية الإمداد» معيدة هندسة دور 
ولشراء المنتجات. ويساعد الإمداد الاکٹر فعالية عادة على 
الاتتضاد فى اھت ا و اشر کات الاعتمال 
الالکترونیة بتقليل عدد الموظفین العاملين في ما بر فی اکر 
الشركات» إجرائيات لیس لها أي قيمة مضافة» وإنما هي عبء 
إداري . 





يمكن القول إن الأعمال الإلكترونية تمتلك ثلاثة 
عبيون ا7ہ غقاض جا اس س رھ كاوها 
وتكنولوجيتها. وتعتمد هذه الأصول بدورها على 
أصل آخر غير ملموس» ونعني به المعرفة. وعلى الرغم من عدم 
وجود أصول مادیةء تعمل الأعمال الإلكترونية «البحتة» بفاعلية» 
وذلك نظراً لتمتع عناصرها البشرية بمعرفة عالية المستوى في 
إجرائيات العمل والتكنولوجيا والشراكات والأسواق. ونتيجة 
لذلك» تحتل المعرفةٌ في عالم الأعمال الإلكترونية أهمية أكبرَء 
لأن وجودها هو الذي يقود الشركة فعلیاء فهي أحد الأصول 
الحرجة بالنسبة للعمل» ومن المستحيل التفكير بتعهيدها . 
نَنظرُ عادةٌ إلى المعرفة على أنها أصل غير ملموس (إلا في 
حالات خاصة مثل براءات الاختراع أو حقوق نشر الکتب)؛ 
وهذا ما يجعل بعض الشركات لا تولي المعرفة درجة الاهتمام 
نفسها التي توليها إلى الأصول الملموسة مثل المصانع 
والممتلكات والعجهر انتج قد ہلاو ذلك عر منطقي ؛ ولک 


أليس من الأسهل» في الكثير من الشركات» أن نجد موقع 
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ق مت سيكو و تل ات وا داعي نان تمس 
لإدارة الأصول الثابتة» من أن نفهم مدی اتساع وعمق الأصول 
سستھ ا ا aE‏ 
ذلك في مؤسساتهم» فهم يستوعبون القيمة الأصولية للمعرفة 
فعْالةا وذلك كما جاء فى کتاب (إدارة المعرفة) ۸۸۸۲38٣۲8‏ 
Knowledge, Addison-Wesley, 9‏ . ویعلم هؤلاء المدیرون 
ES E N N Î‏ تا 

فا كوية امات 

۵ إدارة نوعية المعطيات . 

و کات السر ا کا سنا 

ه تحسین قيمة الأصل المعرفی الذي تمتلكه المؤسسة. 


تقع المعرفة في أعلى هرم. (انظر المستند 7 - 1) وتتمثل 
الطريقة الوحيدة لإدارة المعرفة بنجاح في فهم كيفية تغذية 
المعرفة وتنظيمها ونشرها ضمن المؤسسة وخارجها. تحتاج 
تغذية المعرفة إلى نشر أوسع شبكة ممكنة بحثاً عن مصادر 
المعطيات التي توفر المادة الأولية لاكتساب المعرفة. أما تنظيم 
المعرفةء فهو إنشاء مستودعات معلومات تُجِمَعْ اوش 
معطيات وتضعها في صیغة مناسبة لاكتساب المعرفة. ويعتمد 
اكتساب المعرفة وتركيبها ونشرها على استخدام أدوات 
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تكنولوجية خاصةء «تنقب» في مستودعات المعلومات هذه بحثا 
TERE‏ وتنقل النتائج إلى الأشخاص أو 
إلى النظم القادرة على «تفعيل» هذه القرارات. وأخیراء لا تهدف 
إدارة المعرفة فقط إلى تفعيل ما نعرفه أصلا وإنما إلى التحسين 
الع ئے واا سا تلف الشركة هو جرف 


يستخدم هذا الفصل المختصرات والمفردات الآتية : 


١ل‏ لوعف رید | لوعف رة | امس 


Data Source‏ | مصدر 
معطیات 


Domain expert‏ و 

















شخص أو موقع وب يتمتع 
بخبرة تتعلق بمجال معين . 


Electronic document إدارة الوثائق إلكترونيا.‎ 
management 


التعليم عن بعد عبر الإنترنت e-learning‏ 





3 
2 
له 
0 
1 


"0 


Knowledge management إدارة المعرفة‎ 


برمجية معتمدة على الوب Report‏ | بوابة التقارير 
لتنظيم وإظھار التقارير 
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الذستند 7 هرم المعرفة 


5 توصيات 
مواشرات الأداء 
تقارير 
معلومات ۱ 
ےگ 4 


مبادلات 
معطيات ۱ 
دق نقرات على الوب 


عالم إدارة المعرفة. 

يجب أن تبدأ أي مبادرة في مجال إدارة المعرفة ۴۸۸ بتمييز 
الفروقات بين المعطيات ا والمعرفة. (انظر المستند 1 
- 7). ففي المؤسسات الحالية : 

٠‏ تتألف المعطيات من کیانات: مثل مبادلات ودفق نقرات› 
مُمَللَةَ بأسطر ضمن جداول تافو وا وواک 
ضمن ملفات السجلات في مخدم وب . 

6 امد A‏ بكيانات» كالوثائق والتقارير» تُنظم 
سي سی تن توصل المعلومات من 
المعطیات ومنها ملفات الوثائق ووريقات العمل التي 
تھا مت محررات النصوص ووريقات الجدولةء 
او الي تولدها سان صياعة الرتائن وان لتق 
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الموجودة في نظم معالجة المبادلات التي تعالج 689 أو 
CRM‏ . 
ET‏ مثل التنبيهات ومؤشرات الأداء 
الاشابية رالمان المرئية التي تعتمد على تحلیل 
تود وتسا سای اھ المعلومات. وتُمدّل أيضاً 
بخبرة إنسانية جُمعت على مذى سئواتٍ كثيرة من 
الخبرة . 
مسر می ات والمعلومات والمعرفة هو أحد 
أوجه التنظيم لعالم إدارة المعرفة اللي يستفيد من عم رانك 
استطلاع دورية لتقسيمه إلى مجالات أي مناطق و تجمع 
مخازن معطيات ومعلومات الحترونية Electronic Repositories‏ 
مع خيرات فی المالاك الونسانية. والخبير في المجال هو 
شخصٌ 7 7 و جوا میس مھ سرت کی 


2 


مجال محددء مثل مُحلل داخلي في الشركة أو محلل خارجي 
الملفات وقواعد المعطيات ومواقع الوب المحلية أو البعيدة. 

کروی a‏ لمجالات على مسائل اَل أو حا و 
حيث يمكن أن يكون رو الداسلى على مسي أو جو أو 
موزد أو موظف. وقد يكون التركيز الخارجي على التطورات في 
القطاع أو الصناعة أو السياسة أو المنافسة. 


> يمكن طبعا إدارة هذه المجالات بنجاح باستخدام 
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الموارة الزنقلة رعماہ گا گی کی النظرة العامة على سال 
الزبائن التي يعرضها المستند 7 ۔ 2. تعتمد جميع ا 
CR NE NI‏ 
اا ورا ي اھر کلت الف رہ 
ترایات الشریواری رها و ذلك لادارۃ هالا ت مر فا 
E‏ 


بعد تصنيف هذه المجالات» يصبح تحديد مصادر 
المعطيات الخاصة بالمجال ومستودعات المعلومات والخبراء في 
المجال أهم من محاولة تركيز الجهود على اكتساب المعرفة من 
خبراء محددین فی المحا ل 
المستند 7 - 2 مجال الزبائن 
مصادر داخلية مجال الزبائن مصادر خارجية 


© نظام CRM‏ لت مكتبات 


لت نظام ERP‏ © تلفاز. مذياعء قيديو 


© واجهات متاجر على الوب | © مواقع وب ' 


خبراء خبراء 
© عمال التسليم © أكاديميون 
© بائعون © مستشارون 


لت عمال الخدمات @ محللون صناعیون 
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كدكوض اش کات الاکرائت اة التو سن الشرکات 0 


والقادرين على تقديم خبرة محددة لموظفيك؟ 





ن عالم المعرفة أَيَشاً السا هي في إجرائية إدارة 
اسرنة الاقغاض والظم شل : 
ه مولدي المعرفة. 
ه محللى المعرفة. 
3 بروک العت 


يجب على أي مبادرة في مجال ۴۸۸ أن تضع ضمن أولوياتها 
تحديد المشاركين في إجرائية المعرفة وترتيبهم وفقا للقيمة المضافة 
التي تقدمها معرفتهم. فمولدو المعرفة هم الأشخاص (الذین 
أسميناهم سابقا الخبراء في المجال) والنظم الذين يمكنهم توليد 
معرفة مفيدة للعمل. ومحللو المعرفة هم الأشخاص والنظم 
القادرون على أخذ ما قدمه مولدو المعرفة والمساعدة فى التحمّق 
من أنه سيصل إلى مستهلكي المعرفة الحقیقیین اھ مد 
أما مستهلكو المعرفة فهم عادةً أشخاص (وليس نظم) بحاجة إلى 
استخدام المعرفة للعب أدوارهم التنظيمية بفاعلية أكبر. تضم أي 
مؤسسة اليوم جميع هؤلاء الأشخاص؛ بيد أنه لم يجر تمييز هذه 
الأدواز سی وفك قروب 
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س ضع أوصاف المشاركين في المعرفة 
صنف وعدّد ورتّب المشاركين (أشخاصاً ونظم) في إجرائية المعرفة 


2 


الخاهة :يك کے ارساناً لكل تل من االتمشاركين س لان دوزہ 


يستهلكون؟ 





مصادر المعطيات 


تعتمد إدارة المعرفة على إمكان معالجة المسٹوی الأدنی 
من هرم المعرفة كما يجب» ونعني بذلك إدارة المعطيات» 
وذلك بتقليص حجم المعطيات المفصولة عن الشبكة إلى الحد 
الأدنى وجعل التحكم في المعطيات مركزياً. 

تعتبر إدارة المعطيات المفصولة عن الشبكة معضلة في 
إدارة المعرفة» حيث يمكن أن تفلت المعطياتٌ من شبكة صيد 
اق تكنولوجيا لإدارة المعرفة. فمن الصعب منع الخبراء في 
المجال من إبقاء المعرفة في رؤوسهمء بيد أن باستطاعة مديري 
الأعهال الال کون أن يضمنوا على الأقل التقاط جميع مبادلات 
العطنووثائقة الكدروتياً. ومن المحتمل أن تلعب ثلاثة نظم هامة 
لالتقاط المبادلات 0 اميا ددا كمصدر للمعطيات فى عملية 
اکتساب المعرفةء وهذه النظم هي CRM, ۲۴٢‏ وملفات ناوت 
دفق نقرات مواقع أو متاجر الوب. وثنشئ نظمٌ أخرى لالتقاط 
المعرفةء مثل نظم التقاط الصور وکامیرات الفيديو ومسجلات 
الصوت وبرمجيات إدارة المحتويات الإلكترونية» ملفات 
ال من أشكال متنوعة من مصادر المعطيات» ثم 
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رین هذه الات د ا کسی الرضر لت افیا: 

إضافة إلى جلب المعطيات وإدارتها على الشبكة» هنالك 
سمة أساسية أخرى لإدارة المعطيات وهي تخزينها في عدو 
محدودٍ من مصادر المعطیات المركزية على الشبكة. إذ تُنشى 
الإدارة المحلية للمبادلات وللوثائق على الكمبيوتر المكتبي 
عرف عن شبكة المخدم» ضر ای ال مات ھا ان 
تفلت من شبکة إدارة المعرفة. وبتخزين الوثائق والمبادلات في 
ئن السات ر وجات الس الا جرلا هه 
الأقراض الضَلِيْةرملقات اللات الشخضية رمخذبات الوب 
المحلیةء نضمن أن تكون المعطيات مركزية وليست محلیة؛ 
وأن تكون متاحة للكثير من الموظفين وليس فقط لعدد محدود 
ور 


س تخلص من المعطيات المفصولة عن الشبكة 
قم بین تغرات إدارة المعطيات لتحديد المعطيات التي تُعالج 
متقضلة .عن الشيكة: إن 'وجدتہ وفيا إذا كانت توجد كميات كبيرة 


ماکاک لیت مخزنة محلياً لا على قاعدة نات وكيك 
ومخدمات وب مركزية. مع سد تحلیل الثغرات هذه فجواتِ فى 
لاحم ھی وت امس رھ 
اعات ا اش ا و 
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أساساً يمكن اشتقاق المعلومات والمعرفة منه. هنالك نوعان 
أساسيان من مخازن المعطيات: 


1. معطيات لا بنيوية» على شكل ملفات مثل ملفات الصور 
وا والصوت . 
ھتاھ رٹم علن شکل دار وغ لاک تار 


یمکن أن نجد ضمن مؤسسة واحدة قواعد معطیات ونظم 
ملفات غير متجانسةء إضافة إلى مواقع وب تعمل كمخازنٍ 
لمصادر معطيات بنيوية وغير بنيوية» والتي تتواجد عادة خارج 
كدوة! وسيم رسفا "عار قت لا للقي و E ١‏ اھ 
يصبح تحدياً مجرد مجاراة عالم مصادر أن ات ار 
والحدود التنظيمية المتغيرة.. هذا هو فقط احد اسہاب إدخال 
أدوار وظيفية جديدة تربط بين المديريات مثل مدير عام المعرفة 
knowledge officer (CKO)‏ fھchi»‏ ودعمها بفريق يركز خصوصا 
على تقديم إدارة معرفة على مستوى المؤسسة . 


على الشركات الأصغر التي لا تستطيع تحمّل تكاليف 
موارد مخصصة لإدارة المعرفة. ا تون على الاقل وسيلة 
للعنایة بقائمة حا ذوزيا من بصافر المعطيات ومواقع الوب 
والخبراء في المجال» وجعلها متاحة للموظفين عبر موارد 
متف ركه جر ملفا كل :الاتدرانك ا اض الا کا أو مدل 


ا 
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مستودعات المعلومات 

بعد تعريف المجالات ومصادر المعطيات الخاصة 
ومخازنها وتحديدهاء تتمثل المهمة التالية فی ضمان تنظيم 
المعطياتت صن مر غات مارات أو کات ماد كما 
TN e‏ کٹل a O ES‏ 
وسطى بين الطرف الخلفى المتمثل بمصادر المعطيات وأدوات 
ک9 ا الأمامي» والتي تقدم فعلیاً 
ایق للتتقظم 


المسسد 3-7 مصادر المعطيات ومستودعات المعلومات 


أدوات المعرفة 
قيب في الحلا 





FÊ ے‎ 


206 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


يجممٌ كل مستودع معطياتٍ من نمط معين» ويضعها في 
صيغة مناسبة لتتعامل معها أدوات توليد المعرفة» وينظمها وفقا 
لشة متحنادة: اويم الم 27 هله الو د عات 


لمك وضع جميع هده السستر فا كت علي بس وحيد» 
يُشْغْلُ محرك قواعد معطيات عام قادر على تخزين أنماط 
كثدرة .مخ المعطيات اللازمة وإدازتها (نسن» صورةء صوت: 
يديوه الع اوت اقم الوازد اتپ من وة نظ 
تكنولوجيا المعلومات» أن تستخدم هذه المستودعات مخدماً 
وقواعد معطيات خاصين بهاء وهذا ما يزيد تعقيد إدارة البنية 
التحتية التكنولوجية اللازمة لدعم إدارة المعرفة ضمن 
ا 

إن البنية التنظيمية لهذه المخازن هي ما يحول المعطيات 
إلى معلومات» لأنها تغيّر طبيعة المعطيات الواردة (قد يكون 
ذلك مثلا بتجميع معطيات التبادل في معطيات موجزة)ء أو 
لأنها تربط المعطيات مع معايير تصنيفية بنيوية» مثل أبعاد 
المعلومات أو البنى الهرمية أو الكلمات المفتاحية. ومن المألوف 
أن تعتمد إدارة المعرفة في معظم الشركات على مستودعَيّ 
معلوماتٍِ متاحين على الأقل» وهما المستودع التحليلي (يُعرف 
عادةٌ بمستودع المعطيات أو خازنة المعطیات) ومكتبة الوثائق أو 
التقارير . 


از المعا دن انان فا مها الال ف گر کک 
ما مراقبة موقعَ الوب العام لمنافس لها أو مواقع وب أخرى 
العالم أو براءات الاختراع المطروحة والمعتمدة. 


E‏ طوّق الخيرة الخارجية 
لا تنس عند تحديد مخازن المعلومات وإنشائها أن تحدد مخازن 
المعطيات الخارجية الواجب مراقبتها دورياء حتی تلعب دورها 
شمن آخرافة لزت الفعرفة كى آل روا الوع من انرا 


ا و ا کی E‏ و كفل . إلى 
الوت اال 





208 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


الميفة © ع4 اضاطا سرافقات:الطغرظ 


7 للقطاع أو المنتج أو" | و مات الات 
الزبون. المناسب للاستخدام من قبل 
اخوالت المعالعة التمعلیل 
والتنقيب في المعطیات على 
تسجیلات صوتية مناسبة 
ليك عبر نظام مكبرات أو 
للتسجيل على وسائط متحركة 


مثل الأقراص المدمجة ٥0‏ 





أو الشركة أو المؤلف. وتقارير يمكن استعراضها 
عل شاشة أو طبا عتها أو 


اخرى . 


وفقاً للموضوع أو الجغرافيا ملفات صور أو فيديو يمكن 

أو المُّتٌج . مادا لے الا ار 
تحويلها إلى وسائط ٥0۷۲‏ أو 
0 مثلاً. 





5 تر كيين المعرفة 
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ه قدح أحداث المعرفة 
ه تبادل المعرفة 
نيت گت E‏ على اكعقياتج: المحرفة كدو 
(باستخدام أدوات المعالجة التحليلية على الشبكة (01۸۴) مثلا) 
من قبل محلل أعمال الشركة الذي يعمل على معطياتٍ موجودة 
ممق سکرو ری آن تا کین هذا[ التر کپ نهنا گیا آر 
جزئیاً حيث تُعرَض المعرفة باستخدام أدوات أكثر فأكثر 
تخصصأء تُستخدم للتنقيب في المعطيات أو للتحليل السياقي أو 
لإظهار الأداء على بطاقة النتائج أو لتوليد التنبيهات المتعلقة 
بالعمل . 
تعتمد هذه الأدوات فی كل حالة على تعريف قواعد 
ورھی کے الشف انها سد اتا كانيع الم ہہت 
رنہ ھت فعلا۔ وعندما تكون كذلك» يُطرح السؤال 
حول وقوع حدث معرفة يجب إعلام شخص ما به. حَدّث 
ال و سيناظة عت اله أن لعاف تا رسک أن 
يولده نظام إدارة قواعد معطيات أو نظام إدارة دفق إجرائيات 
العمل أو ومضات إلهام فردية. 











٢‏ تس إدارة المعرفة المقودة بالأحداث 





فاتكون أفعيل:طريقة ليناء اشاس اإداوة مغر فتك فی أولا شیا 
لت النعوفة الأشاسيية؛ كه الرجوغ ‏ انطلافا من تحار هده 
الأحداث إلى تحديد مستودع (أو مستودعات) المعلومات ومصدر 
(أى مصادر) المعطيات اللازمة لدعم عملية عرض أحداث المعرفة هذه. 
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بعد وقوع حدث معرفة ماء يجب نقل المعرفة إلى 
أشخاص يستطيعون الاستفادة منها (أو «تفعيلها»). (انظر المستند 
کے ی0ي کم a‏ مو طقن حا رکا 
خارجيين مسججلين «كمشتركين» بحدث المعرفة هذاء ويرغبون 
O‏ اسمن الحنت 


المستند 5-7 مخطط دفق أحداث المعرفة 


مشتركون حزمة أحداث 


5 
کی 





سيخدم کل حدث معرفة مجموعات مختلفة من 
المشتركين» وسيقدم لهم حزمة مختلفة. وقد يتضمن طيف 
الحزم توليد: 
ه وثيقة أو مخطط تقرير أو وريقة عمل لإبراز الحدث. 
ه رسالة إلكترونية مع وثيقة ملحقة أو دون ملحقات. 
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تنبيهِ يَظهّر في مدخل الوب الخاص ہموظفِ ما. 
0 تاروت مجان عور ل ارت البريد الخاص بدفق 
عمل موظفِ ما. 
قن ماني وھ عرف رمال جع فال ای اعت جن 
مجموعة مشتركين وبأكثر من صیغةء وذلك تبعاً للحدث وللدور 


التنظيمي الخاص بكل متلق. 


إرسال رسالة بالبريد 
الإلكتروني تتضمن 
عغنواة 081 الام 
بمواصفات المنتج 
وقائمة الأسهار: 


المتجر على الوب 


قد عن طریں مل 
و سد نادان رن 
بات الصحفي 
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يحتاج نشر المعرفة إلى إجرائية ذات ثلاث خطوات: (1) 
تحديد حدث المعرفة» (2) تعريف المشتركين المستهدفين (3) 
وتحديد الحزمة الصحيحة لإرسالها لهم وذلك لتبادل المعرفة 
بأفضل فاعلية ممكنة . 


9 2 

9 9 EEN 3 

AE‏ 0ا ات تع سلسلة ایصال ا هك 
و 5 کل نہ 


الأشخاص صمن هذة المجموعات. 





من غير المحتمل أن تنجح عملية نشر المعرفة إذا ما 
اعتمدت على جيوش من الموظفين يبحثون بأنفسھم لاكتشاف 
أحداث المعرفة وإنشاء وإرسال حزم الأفعال. عدا عن أن نشر 
المعرفة يجب أن يكون یومیأً واستجابة إلى مجال عریض من 
الأحداث والمعطيات الداخلية والخارجية. ولا يمكن إدارة نشر 
المعرفة هذا دون تكنولوجيا. وهى تعتمد على بئیة تحتية أساسية 
نون سھ اس کس مھت لس تح ان 
تكون قاعدة المعرفة التنظيمية موجودة أصلا. 
تحسين المعرقة 

ترا لان اعرف عن آخل الأضول» بت :سیت 
باستمرار لضمان المحافظة على قيمتها الأصولية فى مواجهة بيئة 
المعرفة المتغيرة خرف مہ مو کیرحت معرفة 
العواطقية و الشركة و اضاتھا وريا وهذا يعني : 


إذارة لم رة 213 


ه إضافة مصادر معطيات ومستودعات معلومات جديدة 
عندما نميّز وجود حاجة إلى معرفة جديدة . 
ہ تعديل قواعد الأعمال المرتبطة بأحداث المعرفة باستمرار 
وتمييز أحداث جديدة مع تغیُر إجرائيات الأعمال. 
ه تحديث أوصاف المساهمين فى المعرفة للتحقق من أن 
القيمة التي يضيفونها إلى المؤسسة موجهة دوماً في 
9 تفعيل تعليم إلكتروني معتمد على الوب لتر كاه المعرفة» 
وذلك لتوسيع أو تعميق معرفتهم في مجالات جديلة أو 
موجودة ا 
ديه أن وت ارڈ TET‏ 
تنجح. إذ تتناقض المعرفة «الجامدة» مع عالم الأعمال 
الإلكترونية E‏ الحر كة» وهى غير مفيدة له . 
تكنولوحيا المعرقة 
كج كليو الما 7 06 لا يوجد منتج وحيد يستطيع 
الإحاطة بجميع احتياجات إدارة المعرفة. ويتضمن نظام إدارة 
معرفة ما الكثير من التكنولوجيا المختلفة التى تمتلك القدرة على 
ایال اة ادتقا 
فى سخ كانتب رات المعطیات: ومکتبات الونائق 
الإلكترونية وأدوات تفہ تنقیب المعطيات التکنولو جیا ابا لإدارة 
المعرقة فی الماضى». فاله من المختمل أن يركز المستقبل على 
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تكنولوجيات مختلفة مثل استخدام : 
و بك اعد الوق لات گت كوسيلة: با التھر المعرفة 
عموماًء وخصوصاً كطريقة تساعد الخبراء في المجال في 
جعل معرفتهم متاحة عبر مداخلهم الفرعية ٦‏ 0 
ه أدوات مراقبة الأحداث وتحليل المعطيات السياقية لتحديد 


أحداث المعرفة وإرسالها إلى محللي المعرفة. 


المستند 6-7 نظام إدارة المعرفة 


ہا المستخدم E‏ التوجيه المصادر 


متصفحات التصفحات الهرمة | إدارة Em‏ || لفت 

ا د 

تاتا | | سردعالطات | کت 
5 

اعا ات 

صفحات 

ام 


خرطۃمریۃ | ميج الكت 


الخبراء في اغال 


لوحاث مراقبة خاصة بالأداء تستطيع نقل المعرفة بطريقة 
مرئية وسهلة الفهم الین یستھلکی المعرفة» وأدوات 


إدارة المعرقة 215 


هن نميا فلن : التتعيلكين: الاتقزاة نی فرانت 
2ھ ۱ 

ه محركاتثُ بحث تستخدم مصادر معطيات ۷۸۷۱ء سواء في 
الوثائق أو في قواعد المعطيات» وذلك للسماح بإجراء 
بحث أوسع مجالاً وأكثر فاعلية ضمن مستودعات 
المعلومات الداخلية والخارجية ومواقع الوب. 
تحت .أن تكون إذارة ‏ المعرفة سال الا تقر كات 

الأعمال الإلكترونية. فإن لم تكن كذلك» سرعان ما ستفقد هذه 
الشركات: ففرا اتا کی به الاعتان يت يمكن أن تكون 
الأصول المعرفية أكثر د الأصول المادية. 












7ھ 
إدارة الأصول الرقه ية 


من المتوقع أن تحتاج شركات الأعمال الإلكترونية 
إلى إدارة أصول رقمية أكثر من ذي قبل» وذلك 
لسبب بسیط؛ وهو أن المزيد من الأشياء تدار 
عياف :الو تانق نو للق رون 0اا سائز اعثاقلاسری E‏ 
يتطور السعي وراء أفضل الممارسات في إدارة الأصول الرقمية 
بسرعة» ليصبح مهارة أخرى على مديري الأعمال الإلكترونية 
إتقانها. يركز هذا الفصل على وجهين محددين من وجوه إدارة 
ا كمف | انمه ا لاک ےئ تا 
الرسائل 
تعنى إتاحة الأصول الرقمیة باستخدام تكنولوجيا المداخل 
ئ لتقديم بوابة إلى هذه الأصول. في حين تتعامل إدارة 
الرسائل مع إدارة حجم السائل الالکترونیة: وتاثیرعا المتزايدين 
في دنيا الأعمال. ويغطي موضوع إدارة المحتوى على الوب 
البنى التنظيمية الضرورية للعناية بصورة المؤسسة على الإنترنت. 


يستخدم هذا الفصل المفردات الاتية : 
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وثائق» تقارير» أخبار» سن 
بيانية» وما إلى هنالك مما يمكن 
رؤيته على موقع وب . 










DRM Digital Rights 
Management 
جدار‎ | ۴irewaاا‎ 
حمایة‎ 


Portlet‏ بریمج 


Reportal‏ | مدخل 
تقارير 
٥۶ہ‏ [ً برمجية 
فریق 


المداخل: بوابات إلى الأصول الرقمية 

يبدأ تاريخ المداخل القصير الأمد مع محركات البحث 
پیا نت نہ کوکتھا سود عو ست رات اف نہ کات 
محركات البحث أكثر تنافسية» بدأ مزودو المحتوی مثل ياهو! 
ا٥۷۵‏ بإحاطة محركات البحث التى تشكل نواة نشاطها 
بمحتويات أخرى وبوصلات تجعل من مواقعهم أكثر جذبا 













بوابة وب فى خدمة الأشخاص 
والإجرائيات والنظم والمحتوى : 
بریمج ٥مم‏ صغير منفصل يقدم 
وظائف و/أو محتوى كجزء من 
مدخل . 
فرد ما. 
برمجية مستخدمة لتنظیم التقارير 
عبر الإنترنت وعرضها. 
برمجية تركز على دعم النشاطات 
السار عير الإنترنت» 
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للزوار. وكانت الفكرة أن متصفحي الوب قد يجعلون من موقع 
محدد (مدخلھم)ء أي بوابة أو منصة انطلاق إلى الإنترنت. 
كانت المداخل تركز على تقديم وصلات إلى محتوى واسع 
التنوع» وعلى بث إحساس بالانتماء» لتشجع المستخدمين على 
الارتباط بمدخل واحد» واتخاذه كصفحة الموطن 0286 0506لا 
على الإنترنت . 


نكا ذلك الوق افضعجت مدائتل الوب الموجية 
ونه تقدمھا أطراف ر که وتسمح لا ین 
بتخصيص المدخل بحيث يصبح أكثر تلاؤما مع احتياجاتهم 
الشخصیۂة: وھذا ما يعرف بمنھج امدخلى الخاص» My‏ 


. portal 


واليوم» يُطبق مبدأ المدخل على إدارة الأصول الرقمية في 
المؤسسات كوسيلة لانشاء «مداخل المؤسسة»» أي بوابات وب 
إلى ما تديره المؤسسة أو تُعنى به من أشخاص وإجرائيات ونظم 
ومحتوى. في الواقع» يصبح المدخل الواجهة أو الوجه الرقمي 
للمؤسسة الذي تظهره للعالم» ويصبح وسيلة أساسية للوصول 
اق راتفر حر رانا La‏ 

تمتلك کل شركة على الأقل ثلاثة أنماط من المساهمين 
الذين يجب أن يتاح لهم الوصول إلى الأصول الرقمية والبشرية 
عبر مدخل وب. من بين هؤلاء المساهمين : 
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مودق اق كد 

2 ا اص + 

. العامة . 

المستند 1-8 المداخخل: بوابة نحو أصول الشركة الرقمية والبشرية 


3 


ری 


۷۲ 


۱ 


ص06 
0 اش سس 
د2 EE‏ کا ام امختوى 
الأشخاص الإ جراثیات 


يسمى مدخل الموظفين عادة الإنترانت ٣٥۲‏ ه٣)"|.‏ ويشار 
غالبا إلى مدخل الشركاء الخارجيين بالإكسترانت غه مه . آما 
مدخل عامّة المهتمين بالشركة الباقين فهو بدهياً موقع الشركة 
على الوب 2.6»08لإ“. ويكمن الخلاف بين مختلف هذه 
المداخل ببساطة وراء سوية أمن الاتصال» ووراء أشكال 
الأصول البشرية والرقمية المتاحة من خلال هذه المداخل. 
فالمداخل المتاحة للجمیع؛ مثل موقع الشركة على الوب» 
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تسمح بالوصول إلى أقل قدر من أصول المعرفة في الشركة ومن 
نظم إدارتها. وتعمل مداخل الشركاء عادة وراء جدار حماية 
۲١٢٥۷۷١‏ يحد من إتاحة المعلومات ا ا فی ا وقت؛ 
بيد أنها تتيح معرفة أكبر عن الشركة» وتسمح E‏ في 
رات لحي الس عات بالوضوك ای اللي الال 
للشركة. وتوفر مداخل الموظفين الوصول إلى أوسع قدر من 
المعرفة والنظم الداخلية في الشركة» وغالباً ما تمثل هذه 
المداخل الوسيلة لإعطاء صورة شاملة ومتكاملة لأصول المعرفة 










KEEGAN EE اکا دی‎ 
78 

E‏ نات 
33 و 2 3 


002 


س تحاش تعدّد المداخل 





ME‏ کھت انام گند اکر الود دنه ا 
مخصنة وا ا كلمن ضا لكلاف ارف ةمق ال دال 
اللا لكل خر اعمال العدورسة:.مداغل الموظفين وال كا 
RTE,‏ ار ےہ قاف ل اکر من 
المداكل الم هة اليو إلا ان اتان مود رة المداحل الذي 
NE EP EEE‏ سار E EE‏ 
وک ا هه يدون كا افجاذك هذه الاگر ا رکا 








أشكال المداخل 


E E Ea‏ کرک سكلا عن كان 
الخدمات لكل من التجمعات الأساسية الثلاثة من المساهمين. 
ففك 'تكواة كاج إلى 'تعذد آشکال کل م اليتمكن من 
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ليقدم سويات مختلفة من المحتوى تبعاً للمستخدمء أن فان اقل 
تكون هناك حاجة إلى التغيير تبعاً للوقت فی يوم العمل العادي. 


مات ,نعي أ ت المدضل اكتلانا کے فى المظهر 
وفي السلوك عند الوصول إليه عبر متصفح وب عادي من على 
كمبيوتر شخصي مكتبي عما هو عليه عندما يُستعرض على 
متصفح ميسكررىق microbrowserص‏ على هاتف نقال. ومن 
المحتمل أن يحتاج هذا المدخل إلى تكنولوجيا مختلفة لبنائہء 
ومن المؤكد أنه يحتاج إلى تصميم مختلف كليا ليتمكن من 
تقديم الوظائف والمعلومات للمستخدم بفاعلیة. 


يؤثر اختلاف أدوار الموظفين کثیراً في المداخل التي تحتل 
اا ا الشركة لی سم الا فد 
يدعم المدخل دورا قافا لنقل «موظف»» ليتيح لكل 
الموظفين الوصول إلى محتوى عام في الشركة» وإلى أدوات 
تعاونية مثل البريد الالکترونی وقواعد معطيات عناوين الاتصال 
وجداول المواعيد. ولكن إضافة ا ذلكء قد يكون مطلوباً من 
المدخل أن يدعم أدزارا وظيفية لاہ ٹل مسوول مبيعات أو 
مدير. فمن البدهي أن مسؤولي المبيعات أو المديرون يحتاجون 
إلى وظائف ومعلومات إضافية» مثل إدخال أوامر الشراء 
راسارنات عن الان او اوا اي و لات 
والاطلاع غل البباناث المالية للشركة أو للمديريات: 


ال و ر أسنانيا ضا الوه :الى و ا 
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وهاو ماك ديق أن ظا علہ لرظالت والسدلومات ترقط ا 
بطبيعة السياقات التى على المداخل أن تخدمها. (انظر المستند 
AS‏ اسر ا هناك حاجة إلى مدخل وحيد 
يعكس كيف يمكن لمستخدم واحد أن يشارك في سیاقات 
متعددة الأبعاد بوصفه : 

سر 

ه عضواً في فريق أو في مديرية. 

ه موظفاً يعمل في موقع محدد. 

0 عضوا في مؤسسة ما. 

ه مشاركاً في سلاسل تزويد لها علاقة مع شركاء خارجيين. 


المستند 2-8 بصلة سياق المدخل 


سلاسل التزويد 
الشركة 
ےت 
الفریق 
الفرد 
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امنع القرصنة عن محتوى موقعك 
إذا كنت تتيح محتوى خاصاً بمؤسستك عبر مدخلء تذكر أن تحمي 
بعض النصوص والصور والتسجيلات الصوتية والمرئية باستخدام 
يرمجية إدارة الحقوق الرقمية 08۸۱ء لتمنع إساءة استخدام هذا 
المحتوى سواء من قبل المستهلكين أو من قبل المنافسين. تُستخدم 
برمجية 0851 لإضافة غلاف على أجزاء منتقاة من المحتوى ‏ مثلا 


إاضافهة علامه رقميهة شفقافه Watermark‏ وراء صورة سے وهذا ا 





يساعد على منع نسخ المحتوى أو طباعته أو تعديله دون موافقتك. 








یمکن إضافة بعد زمنی لامااف E e‏ عا عکس 


يوم عمل الموظف بفعالية 


سی 


9 . 
صورہ عن 


کی 


ير 
المع و صب ناء لاقت وذلك لعکس احتاحات زمنية ميختاضة 
س رر 25 ہیں ره 0 





س مداخل الشركة 


محتوی ما أو نحو آخیار أى نحو مؤشرات الأسواق المالية. اآحصر 
مجموعة الوظائف والمعلومات التى يقدمها المدخل. حسُن أداء مدخل 





91 


e 


3 
1 


جد اک اکسا اليو الى و يك 5ک اويا ا ستتات 
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میں ات ولاف لام فقد يكون الحل التوفيقى العملى 
ا المؤسسات هو مدخل مديرية بسیط. فعلى 
سبیل المثال؛ قد يتيح المدخل المصمم لمديرية الشؤون المالیة 
الوه ن ھی الوه این 
ه وظائف محددة داخل نظام ۲8٤‏ في الشركة . 
و اس ھا e‏ ا كد شرام او ا5ت 
ااا الا 
و ار ات م وا ار غن تقو ا الخ رک 
e o e,‏ کال هن 
EE‏ 


ان 8ے :3 خدمات المدخل تبعا لأوقات اليو 


ت التى تقدمپا ا لمجاورہ 
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وصلات نحو مواقع وب الموردين أو الزبائن أو الشركاء 
المصرفيين للوصول إلى تطبيقات الخدمة الذاتية التي 
يقدمونها . 

وصلات نحو مواقع وب إضافية تقدم خدمات» مثل 
التحقئ من اععمادات الزكائن أو متابعة تحن الرزم أو 
معلومات عن أسعار صرف العملات . 

صناديق دخل إلكترونية متاحة للمديرون لمراجعة أو 
للمؤائقة على السا لات سال تارب الزهقية آو الفا رين 
النفقات أو أوامر الشراء للمستودع أو :ظلبابة» العسنديك آو 
۹ 91+ 

أداة استکشاف وبحث تسمح للمستخدمين بالوصول إلى 
مكتبات التقارير على الإنترانت» للبحث والاطلاع على 
التقارور المالية ق رات المالة. اساقت 

أداة استكشاف وبحث تسمح للمستخدمين بالوصول إلى 
متخدمات الوثائق أو الضور عبر الإنترانت»: لاحت 
واستعراض صور عن الفواتير والشيكات أو وثائق مالية 
خرن 

إتاحة الوصول إلى صنادیق البريد الإلكتروني العادية. 
مفكرات منبثقة 00205عاهت مل-موم تظهر الأحداث 
المتعلقة بمديرية الشؤون المالية في الشركة . 

تجاوز الميزانية أو عن نقص في المخزون أو عن 
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اضدازات جديدة من تقارير مهمة . 

ه عرض بياني لحالة التقارير الزمنية وتقاریر النفقات أو 
لطلیات: الشراء أو الطلبات التسنديد خلال تطورما فى 
دورات دفق العمل الخاصة بكل منها. 

Portlets‏ وهي تطبيقات صغيرة قائمة بذاتها تقدم وظيفة أو 
صفحات مداخل كاملة. 


كا تح اعتمد البريمجات المدخلیة ليناء مداخلك 


أنشئ قالباً لمدخل مديرية» وعرّف فيه المتطلبات الوظيفية 
والمعلومات النموذجية التي يجب أن يتيحهاء وفعل فيه مجموعة من 
اھ مشاہ السسفلية اتھکر که هذا الات 
ومجموعة البريمجات المدخلية لاعتمادها في كل مديرية بھدف تقديم 
مجنوعة متجافننة من آدوات يثاء المداخل القابلة لإعادة الاستخدام. 





مداخل الشركاء 

فی حين تميل مداخل المنيويات» لغوان بير الشتختزرق 
والتجارة والنشاطات الاجتماعية» من المنتظر من مداخل الشركاء 
أن تركز أكثر على التجارة» وأن تعتمد على الوصول المتاح 
كخدمة ذاتية إلى نظم ۴۸۶ و8۸۸١‏ في الشركة. إن الهدف 
الأساسى لمدخل الشركاء هو تسهيل تعامل الشركاء مع شركتك. 
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ووا ا لق اق کرت دوا کان توفين: 

ه خدمة ذاتية تتيح للشركاء تعديل المعطيات التي «تخصهم 
في نظمك» مثل العنوان والمعطيات الخاصة بالاتصال 
€ 

ه إتاحة الاطلاع على المعطيات التي تخص علاقتهم مع 
شركتك» مثل وضع الاعتماد الحالي والفواتير المفتوحة 
واوا ل2ھ از طلبات التسديد مستحقة الدفع . 

ه إمكان مساءلة النظم التي لها علاقة بسلسلة التزویدء بحثا 
عن معطيات مثل حالة المستودع وا ا 
المستودع والمواد المتوفرة التي يمكن طرحها للبيع . 

ه الوثائق المتعلقة بعروض أسعار المشاريع أو بطلبات 
الإمداد» ليستخدمها الموردون» وقوائم الأسعار الدائمة 
التحديث وأدوات تشكيل المنتجات» ليستخدمها الزبائن . 


ليس من الصعب ملاحظة كيف سيصبح غنى مداخل 
a‏ اتا ہر کات E‏ وكا و داك 
رغبة الموظفين فی العمل لدى شركات تتفاعل مداخلها وتتغير 
حسب المحتوى» وحسب الدور الوظيفي» وحسب الزمن» لأن 
ذلك سيسمح لهم را كن کات في أعمالهم. وسيزداد 
اهتمام شركاء العمل بالتعامل مع الشركات التي يمكن التواصل 
معها عبر مدخل يركز على التجارة لآن ذلك يسهل المحافظة 
على غلاقاخة شراكة ری .وير سل تزؤية اك شفافة: 
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إدارة الرسائل 

أظهر استطلاع أجرته شركة بيتني بووز 8069 ۲۲٢٢۷‏ في 
منتصف سنة 1999ء أن العمال الأمريكيين يقولون إنهم يرسلون 
ھاو 201 زسالة وميا آئٰ ا 6ايالمفة زيادة عن 
السنة الس اھر تھی مسر 2ظاس 000 09490:60 لی أن 
حجم البريد الإلكتروني سیتضاعف کل سنة حتی سنة 2002. 
ولهذا السبب» يزداد الاهتمام بإدارة الرسائل كمسألة استراتيجية 
حساسةء وذلك من قبل الشركات التي ترغب في تحسين إنتاجية 
موظفيهاء وفى خدمة تطلعاتها وزبائنها بفعالية أكبر» وفي 
کتسد مات امھت کات ذا افد E‏ 
ابر لکوت عن أنه ااا دات الى کشا ا 
الشيركات»: اش بالکھرباءء فمن السهل أن نتفهم وجود 
مجالات أساسية ثلاثة فى ما يخص إدارة الرسائل: (1) السلامة 
OE O)‏ 


سلامة الرسائل 
قد تتوقع شركات الأعمال الإلكترونية استخدام البريد 
الکو یں ااا كثيرة فھا: 
2 الرسائل ہین الموظفین . 
٭ الرسائل ہین الموظفين والشركاء. 
٠‏ الرسائل بين الموظفين والعامة. 
8 تبادل المعطيات الإلكتروني ED]‏ نون النظم . 
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قله لکوت الرسائل الاو ذاه عة مو هة و اة 
وقد تكون ذات طبيعة مغلقة وحساسة. بيد أنه» فى كلتا 
الحالتين» إذا كانت الشركات ترسل أو تستقبل دائماً a‏ ) 
اوت از ترسل وتضيع الرسائل» فقد يؤثر ذلك سلباً في 
الإنتاجية» ويسيء إلى سمعة الشركة وخسن نواياهاء حتی إن 
اك ولف ور مشاكل ور داع لیا خاس 2000 
سمي" نزوش 60 118167اللی وی ارود اکر 
المصائب في كل أنحاء العالم إذ لم يعطل فقط نظم البريد في 
الشبركات» بل غطل أيضا كان کات می اھ کات وقد 
استّخدم البريد الإلكتروني كدليل في بعض القضايا مثل القضية 
الأحيرة الذائعة الضيت لوزارة ا ا و لذا 
فكي ذا ركوف: سا 7ا گت ليا ات أن SAN‏ 
شوكات: ا اع سا الإلكترونية التي تركز على إدارة الرسائل. 
فالبريد الإلكتروني ينتقل بسرعة ويمكن أن نی كاذ فين 
التو والمستقبل إذا لم تجر إدارته بأمان باستخدام مرشحات 
الرسائل وأدوات الأمن. 


تعس مسألة الرسائل 


سم مدير رسائلء أحد مسؤولياته مراقبة سيل الرسائل وإدارتهاء 
TS E‏ 


ا 
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انتا الراك قي أذ عد انيف أن إلى أنه 
شركائك» من وظائف ترشيح الرسائل الهامة. ويتعلق الأمر 
وضوحاً بالرسائل التي تحوي فيروسات كامنة» والتي يجب أن 
بعاد لى ھلم کل اوھ ا مات اھ قد کت 
جدار الحماية. ولهذا من الضروري فحص جميع الرسائل بحثاً 
عن وسات ری جا اخطری: أصبح البريد الإلكتروني اليوم 
وسيلة جديدة للدعاية» فکل موظف لديه عنوان بريد إلكتروني 
يصبح عرضة للبريد غير المرغوب به 5080ء أو البريد الذي 
لاقيمة له )زه والذي ينطوي على عروض غير مرغوب فيها 
ومضيعة للوقت. وتسمح غالبية برمجيات البريد الإلكترونية على 
الكو يور الشخصي مثل أودوزا ميل Eudora Mail‏ أو 
مايكروسوفت أوت لوك ۴٥٥ا1٤‏ ں0 )٥٢۲ء۸‏ للأفراد بأن يعرّفوا 
مرشحات للبريد غير المرغوب فيه أو قوائم للمرسلين 
المحجوبین؛ ليمنعوا الرسائل من الوصول إلى صناديق بريدهم. 
بيد أن مديرون الرسائل المحترفين يحتاجون إلى أدوات تسمح 
لهم بتحقيق سياسة ترشيح أكثر تعقیداً وتمتد على كل الشركة . 


تتصرف أدوات الترشيح هذه كبوابة وسيطة بين مخدم 
البہیةت اا الي ف “الشركة وا رت ور على إدارة البريد 
الإلكتروني الوارد والصادر. ويمكن فحص سيل الرسائل الواردة 
ولا فو الات وهو ا 
الصور غير اللائقة)ء وللتحقق من أن عنوان المرسل أو المتلقي 
مسموح؛ ويمكن إیقاف الرسائل عند الضرورة. ويمكن الإجابة 


نم 
را 
نم 
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سر ماش O O‏ سر نل فائین من 
OT‏ سح تی لتاق :ہمان سار 
في ما يخص مثلاً السرية أو حقوق النسخ» وذلك قبل إرسالها. 
وبهذا تعتبر أدوات مراقبة البريد الإلكتروني هذه جزءا هاما من 


قوك اع او سد ا لاعت رساك رسائن 
نستا الس ان امہ ای تا ری Sl‏ 
يعد كافياً تشفير محتوى الرسائل الذي قد توفرہ وظائف الإرسال 
في الكثير من برمجيات البريد الإلكتروني على الكمبيوتر 
الشخصي. إذ يريد مدير الرسائل أن يتحقق من أن الرسالة قد 
للحت لشسرمل 0ل سیت مات أن گر نك النفظيف على 
الطريق. وتقدم خدماتُ وب خارجية هذا النوعَ من أمن 
الرسائل» إذ تقوم باستقبال الرسائل وتأمينها وتوجيهها وملاحقتها 


تقوم الشركة لاستخدام هذه الخدمات ف لماه على موفع 
بریمجات متاحة كخدمة ذاتية على هذا الموقع. تھی لتق 
من محتوى الرسالة وتشفيرها وتخزينها على مخدّم الوب الآمن 
لهذا الطرف الخارجيء لم يضاف رقم ملا حمة و حيكد. ويعلم 
المرسّل إليه بأن هناك بانتظاره رسالة بفضل إشعار بالبريد 
بالوصول إلى الرسالة التي يؤدي فتحها وقراءتها إلى إرسال 
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رسالة إلكترونية للمرسل تؤكد له أن المرسّل إليه بذاته قد استلم 
اوسا واا هده الات ا سا أن ةط متا لات 
«الهجوم» على محتوى الرسالة» والتي قد یقوم بها قراصنة 
ا د وتعلم السو اير يقد ده ا عا 
محتوی الرسالة غير قابل للقراءة إذا حصلت مثل هذه 
المحاولات . 

مقر إذازة ارا اة أن الموظنية الا روت آن 
ستقيلوق اتل مغيقة للآنتاهية أى عر فة للمساءلة الففانث 
وتضمن أن المحتوى الحسّاس يُرسل بأمان ويتابع بدقةء وأنه 
يُمحى عند حصول أي طارئ. 


س اعزل رسائلك الحسّاسة 


ادد الزسائل النخاضة فى شركتك والخی :يكن أن تفي من 
معالحتها عبن خدمة وساقل امنة وانظر في ما إذا كانت الخسائر 


الممكنة التی قن تق عن نريت هذه الیسائل :قن التکالیت :الك 


5 


يستدعيها هذا النمط من تأمين الرسائل. 





قياسات الرسائل 


اما تصل الكهرياء إلى املك فاتك تح بتكف وس 
تدا 'لاتھا تکلنكت:السال تحتاج الشركات إلى إجراء 
عكين الاأعتقاة السائة: :لسن ال یت الالکتروتی مجانيا» نگل 
رسالة إلكترونية لها كلفة تتمثل في إنتاجية الموظف وفي 
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استخدام طاقة الشبكة. ويمكنك فقط أن تأخذ فكرة عن هذه 
الكلفة باستخدام أدوات قياس الرسائل . 


تعمل أدوات قياس الرسائل عادة مع برمجية مخدم بريد 
محددة» مثل مایکروسوفت اکستشانج Microsoft Exchange‏ . 
وتستخدم هذه الأدوات ملفات سجلات مخدم البريد» لتقدم 
طيفاً واسعاً من تقارير الإدارة التي تدور حول الرسائل» والتي 
اھ وسائل البريد الإلكترونى الداخلية أو عبر الإنترنت 
التي أرسلها أو استقبلها كل مستخدم . 
9 مَن الشخص الذي من المحتمل أن يرسل بريدا غير 
مرغوب بهء أو يستقبل الكثير منه . 
ه من الشخص الذي يرسل أقل حجم أو أكبر حجم من 
الین 
يمكن استخدام أدوات قياس الرسائل هذه أيضاً لتحليل 
پت ابر الالكتروني ات سرك تفلا ات ندا حلي او 
للزبائن. وبْعدٌ قياس الرسائل طريقة مجدية لتحديد موافع 
الاختناق في نظام الرسائل» وللإشارة إلى الأفراد الذين 
يحتاجود 7 المساعدة للتخفيف من حجم رسائلھم؛: ولإلقاء 
أو لوصلات الشركة مع الإنترنت عموماً. 
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,| سك قلل من حجم الرسائل الزائد 


يسبب عدد الرسائل الزائد عن اللزوم توتراً إضافياً لأي موظف في 
شركة أعمال إلكترونية. استخدم قياس الرسائل لتحديد ما إذا کان 


هذا التوتر ناتجاً عن التنظيم أو عائداً إلى عادات الموظف السیئة. 
وفي كلتا الحالتینء يجب أن تساعد نتائج القياس مدیرو الرسائل 
على تقليل هذا التوتر» وعلى المساهمة في زيادة إنتاجية كل 
ال طقن 





توجيه الرسائل 


لا يمكنك أن تنعم بالكهرباء إذا لم توصلها إلى جهاز أو إلى 
اال لق کوت الازبال البريد اا کروی ای فائدة فى 
تحقيق تطلعات الشركة أو زبائنهاء ما لم تُجَب رسائلهم إجابة 
مجدية خلال فترة زمنية معقولة. تضمن برمجية توجيه الرسائل 
وصول الرسائل إلى الشخص المعني» ليرسل جوابه خلال زمن 
قصير» وتساهم في الدور الهام الذي يلعبه البريد الإلكتروني في 
تحقيق تطلعات أعلى وإدارة أفضل للعلاقات مع الزبائن. 

ازدادت أهمية توجيه الرسائل مع ازدياد عدد مواقع متاجر 
الوب ووظائف الخدمة الذاتية التى تعتمد على البريد الإلكتروني 
قناة التفاعل الرئيسية مع ا أو مع الشركاء. وإن إنشاء 
EG‏ کو علن SN‏ موقع خدمة ذاتية جديد قد 
يولّد سيلاً عارماً من البريد الإلكتروني الذي يحتاج إلى تقنيات 
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الشركات تجيب عن البريد الإلكتروني ببطء هذا إذا أجابت. 
وخلال السنوات القليلة الماضية» ساهم مصنْع برمجية توجيه 
ال و برايت وير 818٥۷۵۲‏ بتمويل اختبارات 
متا اتہر responsiveness‏ الشركات. و اظ ت 
الاختبارات فی سنة 1999 أنه» في حين كانت هناك شركات 
تجيب عن الرسائل الإلكترونية فی خلال دقائق من استلامهاء 
كانت شركات أخرى تستغرق أسابيع لذلك. ولا تستطيع شركات 
الأعمال الإلكترونية أن تجعل نفسها تبدو كمجيبة بطيئة عن 
البريد الإلكتروني» مثلما لا تستطيع أ تشتركة اقری.آن فقل 
مراراً في الردٌ على المكالمات الهاتفية . 


تستطيع أدوات التوجيه» بالاعتماد على عنوان الرسالة أو 
موضوعها أو محتواها أو ملحقاتها أن ترسلها إلى الأفرادء 
لیقوموا بإجراء مباشرء أو أن ترسلها إلى خطوط انتظار الرسائل 
المشتركة التي تطلع عليها مجموعات العمل في مركز الخدمات. 
ويمكن إجابة الرسائل اليا بإرسال جواب معياري بالاعتماد على 
قواعد عمل يعرّفها المستخدم. وقد تقدم المساعدة للأفراد 
المسؤولين عن الإجابة عن الرسائل باستخدام قاعدة معرفة على 
اله لك امع اة الأجوية الا اد تمن اذرات 
التوجيه إمكانات لإدارة دفق العمل تسمح بإدارة طرائق توجيه 
معقدة» أو قد تستخدم معالجة اللغات الطبيعية» لتستخرج من 
محتوى الرسالة مواضيع تصنيفية أو عاطفية تسمح بتحديد 
المتلقي المناسب والجواب . 
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وتحتاج الرسائل الإلكترونية المرسلة من قبل زبائن فعليين 
أو محتملين» والتي تشير إلى مشاكل حقيقية» أو تظهر إشارات 
فا غراقعتھ ای أن توه ای رل عن اا ت هھ لت 
انوه آ رز إلى تل خد ع أن انی اھر وف 
الات خاد ال سا گت لیخ هات الات الشهوية 
الجهووة الف إن لذن يكون ا ان ا 
صندوق بريدي للمبيعات عنوانه 31[/.6017م017ع1نا0/إ©) 52165 
على موقع الوب» يكوم الرسائل في مجلد عام في مكان ما في 
نظام بريدك الإلكتروني. 


٠‏ تس أرسل أجوية آلية لكل الرسائل 


من المحبّذ في ما يخص البريد الإلكتروني أن ترسل جواباً آلياً على 
ألا تكو ھکد كلما رداك بسحت الحو انت تی الذي تسكن نين 
الإنعابة عه آلا ارده اعمال أن بكرن مرملو على الائل مطمعتين 
إلى وصول رسائلهم وإلى أنها تعالج وفق طرق منظمة. وتذكر أن 
رفن السا أي إغانتها تی هل اسکیاتھا اجره آلا سی 











الرسائل بوصفها معرفة 


لا تتعلق إدارة الرسائل بأمنها وبإجراء القياسات عليها 
ويتوجيهها فقط. فقد تكون كل رسالة متبعاً كامداً للمعرفة. وقد 
يحتاج محتوى الرسالة وملحقاتها إلى الأرشفة بطريقة ذكية 
ليستفيد منها إضافة إلى متلقيهاء فريقه أو مديريته أو حتى 
المؤسسة برمّتها. وتتطلب أرشفة محتوى الرسائل أن تخضع 
ا 
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ه البحث عن نقاط علام للمعر فة Knowledge markers‏ فی 


تكون ذات أهمية بالنسبة لهمء أو تخزينها في قاعدة 
الوا : 

التحقق من وجود ملحقات يتمكنخ حفظها في نظام إدارة 
الوثائق وتصنيفها أيضا بهدف تحليلها. 


نظم التخاطب مع 70 فی الك می اوسا ای 
تستقبلها مواقع أو واجهات المتاجر على الوب من قبل زبائن 
فعلیین أو محتملين ؛ ات الام ون الاڈ 

ه أسئلة يمكن إدخالها فى صفحات «الأسئلة المتواترة) 


»۴reguently Asked Questions (FAQ)‏ أو يمكن إدخالها 
کے قرافم ا ا رجات رمالا ای کل 
الزبائن والموظفین . 

تکار وانتراخات يكن اك تسه متھا المجموعات 
الخاصة بالمنتجات لإجراء تحسينات وتعديلات على 
المنتجات . ۱ 

ا ا لھا سیا تسین 
محتوی الموقع أو واجهة المتجر على الوب وتحسين 
۷ ابوه نبي مات کات NE‏ 
إلى فرص الترويج المرافق وترویج الأغلى . 
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ه ملاحظات حول الواقع توفر معلومات حول ممارسات 
الات المتافسة أو عن الامغان اتی فا يان 
مجموعة التسويق . 

وہ ار اون شراء یجب تصدیرما إلی نظام معالجة أوامر الشراء 
في نظام E۸۴‏ لڑإنجازھا. 
إن تجاهل الطابع المعرفي لرسائل البريد الإلكتروني» 

يقوض قيمة أصل مهم من أصول شركات الأعمال الإلكترونية . 


| س قم بعمليات تدقيق منتظمة للرسائل 


متى كانت آخر مرّة قمت فيها بتدقيق الرسائل التي وصلتك 
اف عا و ار ر اتید اافر مزا ھا وال 
لتحدیث قوائم المرسلين المحجوبین؟ اجعل من عاداتك أن تخصص 
بعض الوقت كل ثلاثة أشهر لتقوم بتدقيق الرسائل وذلك ببساطةء 
سی بين :الخاواف البجيدة ن سد ستتن وال ا ا 
دون أي تحقق مته. 





قواعد الرسائل 
خلاصة القول إن القاعدة الأساسية لإدارة جيدة للرسائل 
تتمثل في مجموعة فعَالة من قواعد العمل كما يشير إليه المستند 
8 - 4. ويمكن الإشارة إلى هذه القواعد بطريقة تبسيطية باعتبارها 
قواعد ۸ الثلاث للاستقبال وقواعد ۴ الثلاث للإرسال. 
ويتضمن استقبال الرسائل اتخاذ القران يشأن: 
8 الرفض Reject‏ لن ال رسالة تحوي رت ا 1 لأنها ا 
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ه الإجابة 565050 توليد جواب الى تبعا لاسرشنل أو 
للمتلقي أو للموضوع أو لمحتوى الرسالة . 


المستند 4-8 قواعد الرسائل 





٥‏ اا ٣ا٥٥‏ إرسال الرسالة إلى ۳" مفخددء أو إرسال 
محتواها إلى قاعدة معطيات» أو إرسال ملحقاتھا إلى نظام 


ضر E‏ فا2 القراق يسان 
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ه المنع RP‏ ا سات انل اعات 
زفقل الرسائل: ال کور اغااف 

ه التجهيز 261386 إلحاق محتوى إضافي للرسالة من قبيل 
تنبيه قانوني أو تصريح عن السرّية أو عرض منتجات أو 
اج ايان الشركة 

ه الحماية ۲۲٥٢٢٢‏ تشفير الرسالة 2 لمرسلھا أو لمتلقيهاء 
أو توجيه الرسالة إلى خدمة وب تضمن إيصال الرسائل 
اا وما هديا 









۰ سس اعتن بقواعد 8 و۴ الخاصة برسالتك 
وإلأه حدّد الثغرات الأساسية فى سياسة إدارة الرسائل في شركتك» 
واسمَ إلى سدّ هذه الثفرات باستخدام تكنولوجيا إدارة الرسائل 
بالاعتماد على القواعد. 


تستلزم إدارة الأصول الرقمية في الكثير من شركات 
الأعمال الإلكترونية» ما هو أكثر بكثير من إدارة بسيطة لكيفية 
توصرت مھت لسر این ا2 O‏ سے اله سن 
بوسع أي شركة أعمال إلكترونية أن تتجاهل الحاجة إلى تسهيل 
افو رای ا ا ا ا و 
تتجاهل ES ES‏ اکا لقف بر N‏ 
الالکترونی في الشركة والتجارة الإلكترونية المعتمدة على ٤01‏ . 





ففي الأيام الأولى للیکیشرہ وقبل وجود الحزم 
يكن لدى معظم الشركات موارد ذات خبرة كافية فى مجال 
تكنولوجيا المعلومات لتطوير البرمجية في الشركة نفسهاء ولم 
يكن بإمكان معظمها تحمل كلفة شراء الكمبيوترات المضيفة 
ال وو واي ل لمع جرا و افو كانت 
الا تدفع اشتراكات لتستفيد من طاقة المعالجة والبرمجيات 
الي معني E CE E TE‏ 
يملكها شركاؤها الأضخمء أو التي تشعّلها مراكز للكمبيوترات 
ملكا" شر کاتت: ای 
في الواقعء لم یختفِ هذا النموذج المستخدم لتقاسم 
الزمن (والذي يعتمد على تقاسم زمن المعالج) تماماء وذلك 
على الرغم من توفر الحزم البرمجية والتجهيزات الرخيصة جداء 
الشيء الذي يتيح لكل شركة معالجة معطياتها بنفسها. إذ تستمر 
الكثير من الشركات فى تنفيذ إجرائیاتِ الأعمال «الإدارية»» مثل 
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ناف الوواته أو القوترة أو سال الاسر الا اللہ 
عن طريق مزوّد خارجي» مثل 807 أو 805. 

على أي حال» لا يوصف تعهيد معالجة مثل هذه الأعمال 
الخاصة والمحدودة بأنه استخدام البرمجيات كخدمات. ولكنه 
يعتبر وسيلة للتخلص من أعباء المعالجة التي لا تضيف أي 
قیمةء مثل حساب قسائم قرف را ظياعة القواتي. 
والشيكات وإرسالها بالبريد. فلهذا النمط من تعهيد الأعباء 
0 ومخرج محدودان ومعرّفان» ولا تحتاج إدارة الإجرائية 
نفسها إلى قدرٍ كبير من التفاعل. وليس هذا هو نموذج 
«البرمجيات كخدمات» نفسه الذي حفزته الإنترنت. فحالیا 
عندما يتعلق الأمر بالبرمجيات» فإن كل شركة أعمال إلكترونية 
تحتاج إلى البت في ما إذا كانت ستبني» ستشتري» أم ستوكل . 


يستخدم هذا الفصل المختصرات والمفردات الآتية : 
٠‏ لوصف بالریة | الرصف بالاكيزة | نسحم 


مزود خدمات التطبيقات | ۷۵٥ہ؛:‏ ا اہ 

E‏ ا 
مزود خدمات الأعمال service‏ حم 
(علی الإنترنت) 
تقاسم الزمن في 
القسرکرات الضف 



















جک سد 


اکن سک 
٣‏ اا 
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Electronic Software 
Distribution 


5 0 


Request/Response‏ طلب/ إجابة 


shared services 


اتفاقية سوية الخدمة Service-level‏ 
agreement‏ 
3 


. (BSP «ISP ۳۴ (مع‎ 
subscription 


الزمن 
الكلفة الكلية للملكية TCO Total cost of‏ 
ownership‏ 


Time-sharing 














تف اجر اا و 
وظائف الأعمال فى 
مواقع تكنولوجية خاصة 
بفریق ثالث . 
















ابنء اشتر أو وکل 


فيما مضی؛ کان عدم رغبة معظم الشركات في بناء 
البرمجيات أو شرائها وراء التقاسم الزمني لطاقة المعالج 
والنوتجيات الى فا على هذه المعالجحات:.ونظرا لاتھیار 
تکالیف عبت المادیة مع وصول المعالجاث: الائلن کم 
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للكونوترات الک هور الک ات الصغيرة الجديدة: 
بدأت الشركات بشراء تجهيزاتها الخاصة وتأسيس أقسام 
تكنولوجيا المعلومات الخاصة بها بهدف بناء برمجیات أعمالها 
وصيانتها. ولكنٌّ بناء البرمجیات وصيانتها فعالية مستهلكة للموارد 
وغير صميمية بالنسبة لمعظم الشركات. وقد أدى ظهور الحزم 
الچ میڈ منك السات عن "القون التغریت إلى تمك عده 
اكير مت الف كاه و وا ع اع شه عدا ل عا ع ننه واکھتاز 
عملية التطوير لديها على تطبيقات خاصة» تعتبر حرجة بالنسبة 
لمهمتهاء وتقدم تمیزاً تنافسياً حقيقياً. 

أت حزم التطبیقات : في وقتنا الحالي» متينة ومعقدة 
لدرجة اضبح مق النادر أن :تنک الشرکات بنا برسیۃ تخطيظط 
موارد الشركة 8۶ع أو برمجية إدارة العلاقات مع الزبون °۸١‏ 
الخاصة بها. ولكن» وعلى الرغم من الفوائد الكثيرة والبيّنة 
لشراء البرمجيات مقارنة بتطويرهاء تبقى الكلفة الكلية لملكية 
0 للحزم البرمجية ضخمة؛ وتميل لأن تکون غير منتظمة في 
توزعهاء حيث تدقع كلفة هذه البرمجيات مقدماً ودفعة واحدة» 
وتزداد في كل مرة يلزم فيها تركيب إصدار جديد من البرمجیة . 

زینو أنه حين ارتفعت الكلفة الكلية لملكية حزم 
التطبيقات» وخاصة بالنسبة للشركات الكبرى التى تمتلك قاعدة 
أصولٍ متنوعة وواسعة من الحزم ارس مت الت 
بدیلا جديداً: البرمجيات كخدمات. فقد أصبح بإمكان مزودو 
خدمات الإنترنت 1529 وهي مؤسسات تشعّل مخدمات وب 
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موصولة إلى الإنترنت - القيام بمهمة الوسيط بين الشركات 
والتطبيقات التي تحتاج إليها. ومن الصعب (بافتراض تساوي كل 
غا 5 ت القرق وال إلى عا :ما نين يل 
تطبيق على مخدم على الشبكة يُدار محليا على شبكة محلية 
1 أو واسعة ۷۷۸۲۱ وتشغيل التطبيق نفسه على مخدم وب؛ 
يديره مزود خدمات عبر الإنترنت. 

اكتسبت فكرة توكيل تنفيذ تطبيقات برمجية إلى مزود 
خدمات فى شركات الأعمال الإلكترونية الكثير من المزايا 
تعاس اا2 کا 

ه تشغيل العمليات بأصولٍ بسيطة» بفضل تضاؤل الحاجة 
إلى شراء أصول البرمجيات والتجهيزات أو استئجارهاء إذ 
إن هذه الأصول يملكها مزود الخدمة. 

ه العمل بعدد أفراد أقل وبمديرية تكنولوجيا المعلومات 
تركز على القيمة المضافة» لأن تدني عدد الأنظمة المدارة 
داخلیاً يعنى تخفيف العبء الإداري على موارد تكنولوجيا 
التسلوماك » را رت اگ الغرات على هفات 
ذات قيمة مضافة . 

ه تجنب إنفاق التمويل الضئيل الذي تخصصه الشركة 
للوقلاع الي في شراء أصول التجهيزات والبرمجیات؛ 
وتقسيط جزء كبير من تكاليف تكنولوجيا المعلومات على 
ر2 اطرل فی الوا 

٭ زيادة مرونة مديرو الأعمال فی الاستجابة السريعة 


248 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


للتغيرات التكنولوجية» وذلك بعدم تحميلهم عبء أصول 

موروثة مكلفة» يجب التخلص منها تدريجياً لمجاراة 

ات الکو وت 

زتعتی هذه المزایا واخری سٹوجز لاتعقاً أن قران شركات 
الأعمال الالَترتة الوم لا فصر غلی المت سن الاد آر 
الشراء بل على ما هي التطبیقات التي يجب توكيلهاء ولمن: 


ات سه هل نعهد أم ننفذ محلياً؟ 


اشرع في عملية تدقيق للتطبيقات لتقسيم تلك التى تستخدمها أو 
التي تنوي استخدامها إلى ثلاث فثات: ابن» اشتر» وَكّل. وفي حالة 
التطبيقات التي يمكن توكيلهاء > قمْ بدراسة إضافية لتقويم مخاطرة کن 
من هذه التطبيقات لتحديد ما إذا كان التوكيل خياراً ممكناً فعلياً. 





يتضمن توكيل البرمجيات» بالنسبة لأي شركة» عدة 
مخاطر منها: 

ه تبعية للإنترنت من حيث الإتاحة والأداء. فمثلما لا توجد 
حزمة برمجية مکفول خلوها من العثرات» لا توجد خدمةٌ 
ُسلْ عبر الإنترنت يمكنها ضمان عدم تعرضها للقرصنة 
اف اهنا ستكون متاحة كلما دعت الحاجة إليهاء أو أنها 
ستقدم سوية أداء متجانسة في جميع الأوقات. 

ف تا سان خلت جا الحماية: إذا نجح أحد آخر في 
التحكم في التخزين الفيزيائي للمعطيات التي تنقلها عبر 
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E أن‎ e سک‎ AES 
على الرغم من کل الضمانات التي تؤكد عكس ذلك‎ 

ه مزودو الخدمات المستھترون : إن التزويد 0+80( غبار 
الإنترنت أمر جديد. ومن الصعب إدارة هذه العملية بنجاح 
وبصورة مربحة على الرغم من الانطباع السائد بعكس 
ذلك. وتخاطر الشركات باعتمادها على تجهيزات مزودي 
كوم يريو لا قد اتكون یر كافية ار تات وء 
GOS‏ ود ہم الخال راسف ادن 
تسا ہوا کات 










تس مزود الخدمة هو مورّد أساسي 
إذا قررت توكيل تطبيق ماء تو الحذر اللازم عند اختيارك الجهة 
التي شت كلها ادرس خلفية الإدارة لدى مزؤد خدماتك وأسس 


تمويله وسمعة شركائه وتمعن في حسن اختيار وسهولة استخدام 


الس الکن اعت ال رتا 


من ۱۶۴ إلى م85 


لر کات a‏ عالم الإنترنت عبر مزودي خدمات 
الإنترنت» إذ يتمثل دور 58ا في استضافة مواقع الوب ورسائل 
البريد الالکترونی الخاصة بالشركة وإدارتها على مخدمات واقعة 
E‏ الوضيوك الجااقيي a E O‏ 
انطلاق أساسبة إلى الانٹرنٹ للكثير من الشركات. ومع ازدياد 
المنافسة» وسّع الكثير من 5۴| عروضه لتتضمن خدمات أخرى 
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مٹل استضافة واجهات متاجر على الوت لآخراض التجارة 
الإلكترونية» وهو أمر يتطلب دعمه بنية تحتية تكنولوجية متطورة. 

اف تی الراك القليلة فاص وو مها و د 
خدمات ااك «Application Server Provider (ASP)‏ وهو 
۴ متخصص يهتم باستضافة تطبيق واحد (أو أكثر) من تطبيقات 
الأعمان وإدارته مثل نظام ٤م۲.‏ يُقدم ۸5۴ التجهيزات 
والخدمات اللازمة لدعم هذا الصنف من تطبيقات الأعمال 
الاك لا رو جرها كخادمة ارت رعا ماكر ن :ذلك عدن 
أساس رسم استئجار شهري عن كل مستخدم. 

وقد انضم جات مزودو خدمات الأعمال Business Server‏ 
(659) 20710675 إلى مزودي خدمات الإنترنت والتطبيقات» 
حيث يتيح مزودو خدمات الأعمال الوصول إلكترونياً إلى أنماط 
محددة من خدمات الأعمال على الإنترنت. وبخلاف مزودي 
خدمات الإنترنت» لا يستضيف مزودو خدمات الأعمال مواقع 
الوب أو مات قد ال کروی العامة تالق ا رخاوف 
مزودي خدمات التطبیقات: لا و مودو فدمات الأغمنال 
باستضافة حزم تطبيقاتٍ موجودة سلفاً وتأجيرها إلى شركاتٍ 
ترغب بتعهيد وظائف التطبيقات» بل يقدمون نموذجَ خدمة 
صرّف. فالبرمجيات التي يستخدمونها لتقديم الخدمة غير متاحة 
كمنتج جاهزء وإنما يقدمون خدمة تتمم عادة الوظائف 
الموجودة في منتج ما جاهز (سواءً أكانت هذه الوظائف 
مستخدمة محلیاً آم يستضيفها ۸5۴). 


البرمجیات كخدمات 51 


نم 


من المؤكد أن جميع الأعمال الإلكترونية ستحتاج 

الوقت لاستخدام مزودي ؟5ا و۸5۴ و85۴ ء فهم يؤدون جميعا 
مهمات تختلف قليلا في ما بينها. (انظر المستند 9 1). فعلى 
الرغم من أن مزودي 5۶| جزء هام من مزیج «البرمجيات 
كخدمات»» إلا أن خدمات البنية التحتية التي يقدمونها إلى 
شركات الأعمال الإلكترونية (مثل» استضافة الموقع والبريد 
الإلكتروني) سلعة متعارف عليها. وتركز المقاطع اللاحقة على 
تناول المزيد من أفضل الممارسات الخاصة عند التعامل مع 
مزودي ۸5۳٣‏ و٣٣85‏ . 


2 


المسسد 1-9 مزود الخدمات 05۲-۸5۲-15۳ 


واجهة الجر 


التحقق من الإعتمادات 


تعقب الطرود 


تخزین إحتياطي على الشبكة 








252 أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


مزودو خدمات التطبيقات ۸5۹۲ 


يستضيف مزودو خدمات التطبيقات حزمة تطبيقات واحدة 
أو أك وير ف نها للانجار على الشركات. مك الارخارن غاذة 
على رسم يدفع شهرياً عن كل مستخدمء ويخفّض هذا الرسم 
عندما يرتفع عدد المستخدمين أو في حالة عقود طويلة الأجل. 
وعادة تكون حزمة التطبيقات هذه هي نفسها المنتجات الجاهزة 
التي تشتريها الشركات مباشرة من المطوّر وتركبها وتستخدمها 
محلياً. تُسلَم البرمجية في هذه الحالة كخدمة» ولكن يجب 
الانتباه إلى أنها لم تكن مصممة خصيصاً لتستخدَمَ بهذه الطريقة. 
ویمکننا أن نتوقع أن إصدار ۸58 من الحزمة البرمجية سوف 
يتباعد مع الوقت عن الإصدار الجاهز. وفي النهاية» يمكن 
لإصدار ۸5۴ أن يحل كايا محل الإصدار الجاهز. 


ولا تقوم التطبيقات التي يستضيفها مزودو خدمات 
التطبيقات فقط بمعالجة الأعباء «الثقيلة» السابقةء بل إنها تدعم 
عموماً إجرائيات الأعمال والمديريات الوظيفية بأكملها. وفي 
حين كانت المعروضات الأولية ل 575 نسخاً مستضافة من أطقم 
۳ و0800 الشائعة» فإن أغلب العروض الحديئة تركز على 
سے ىاھ کت ل تات ایرو موت ارفس 
.Microsoft Office‏ وتعمل هذه التطبيقات عادة عند استخدامها 
عن طريق مخدم وب ۸5 بالطريقة نفسها التي تعمل فيها عند 
اعقو اميا" كو کھ اہ على مت سے رر 
الوحيد هو أن التطبيق يُنَقُذٌ غالباً ضمن متصفح وب ولا يتطلب 
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. Microsoft Windows 


وت 30 0 4 0 وا کا ادا 2 . ww‏ £ 32 
,8777855 عه جرب برمجيات القريق او 


حتی إن لم یکن تعهيد تطبيقات ERP‏ أو CRM‏ إلى مزودي ASP‏ 
تسا ی فان کو تروك أن 838 قن تکرزت ستالتة نجار 


«يرمجيات الفریقءء أي تطبیقات ترکڑ على دعم فعاليات تعاونية 


وفرق عمل مبعثرة جغرافيا مثل وضع جدول زمني للمجموعات» 
ET‏ الوتاكوةموفوريم الققازين 
واستعراضها. 





ان اتسيف تتفل ی 200 ار ایا واضبيحة وکر 
لأي شركة مهما كانت طبيعتها أو حجمها. إذ يتعهد ۸5۲ 
«مجموعة» المخدمات والمعدات اللازمة لاستضافة تطبيقات 
معقدة بفعالية» ويرفع عن الشركة عناء شراء التجهيزات المحلية 
وصيانتها وتحديثها. ويضمن ۸5۶ أن آخر إصدار من التطبيقات 
متاح لجميع المستخدمين على مستوى الشركة» دون الحاجة 
"ئ00" المخدم الجديد في كل المواقع› رک ما حفر اهز 
مكلفاً. . ويعني استخدام نظام ۴ المعتمد على ۸5۴ أن البرمجية 
الوحيدة التي يحتاج إليها المستخدم هي متصفح الوب؛ وهذا 
يلغي الحاجة إلى إدارة برمجية زبون في كل المكاتب. ويمكن 
7 الفوائد الثلاث وحدها أن تقلص عدد مختصي تكنولوجيا 
المعلومات اللازمين لإدارة نظام ۶ المحلي بما يكافئ شخصا 
غا لن اکن 
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من جهة أخرى» لا يعتبر تخفيض تكاليف تكنولوجيا 
المعلومات السبب الوحيد في کون التعهيد إلى ۸5۴ أمرا مغرياء 
بل توجد أيضاً فوائد أخرى خفية بعض الشيء. إذ يمكن 
ماني لحان أ لمعيف كه فعا سارتت مرکا کر افونا 
في سکع ادع طریق ھا ا ی الور دون 
حرا وا سم اتا آلی کش ورا رو سح 
للارتبناء: كذللك : يمكن .أن يتاح العطييق إلى الخدم الخد 
دون الانشغال بحاجة بيئتهم التكنولوجية المحلية إلى التحديث 
أ لا. وبهذا يصبح بمقدور الشركات أن تستجيب بصورة أسرع 
إلى الحاجة لنشر تطبيقات جديدة» مثل أتمتة قوى المبيعات أو 
إدارة العلاقات مع الزبائن» ويمكنها كذلك جلب موظفين أكثر 
أو جلب موظفين بصورة أسرع من مكاتب بعيدة» إضافة إلى 
زيادة قدرتها على التكيف بسهولة مع فعاليات الدمج والشراء. 


تنطبق مزايا استخدام ۸5۴ على الشركات الصغيرة كما 
تنطبق على الشركات المتعددة الجنسيات والمبعثرة جغرافيا. 
ويعتبر النموذج البسيط للدفع مقابل استخدام تطبيق ۸5۴ معھّد 
خارجياء والمتمثل عادة برسم التركيب الابتدائي إضافة إلى رسم 
استئجار شهري لكل مستخدم» نموذجاً جذاباً لتبسيط إدارة دفق 
الأموال. ويسمح نمط الدفع هذا لشركات الأعمال الصغيرة 
باستخدام التطبيقات ذات الثمن البامظ مثل طقم 655 ذي سوية 
متطورة تترعرع هده الشركات ضمنه» والذي كان شراؤه بصيغته 
التعاهر 5 ن موا كا وا ا ا لاح سا سا 
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للانشغال بنظام التشغيل أو بقاعدة المعطيات أو برسوم الترخیص 
لاستخدام التطبيقات أو بتوافقها؛ إذ يهتم ۸5۴ بكل هذه 
الامور ويدمج جميع رسوم الترخيص في رسم شهري وحيد. 

وتعتبر المتطلبات التكنولوجية اللازمة لتشغيل تطبيق معهد 
عبر الإنترنت بسيطةً نسبياً من وجهة نظر مستخدم التطبيق. فتبعاً 
لتصميم التطبيق المعهد» لن يكون هناك حاجة إلى أي تطبيق 
محلي أو أي مخدمات قواعد معطيات لدعم التطبيق» فإذا كان 
مس نع ممح وس يي ان 
يحتاج المستخدم إلى أكثر من متصفح وب على كل جهاز 
(كمبيوتر شخصي» كمبيوتر محمول» أجهزة شخصية محمولة» 
٦٦‏ لك 


من الواضح أن جميع مستخدمي التطبيق المُعهّد بحاجة 
إلى اتصال آمن (عبر جدار الحماية) مع الام نكي رون افش 
أن بكرن ذلك م طریق وصلة مستخديمة وعالية الشترعة (مثل 
01051 باستخدام وصلة شبكة خاصة افتراضية ا۷۲۳ 
بوره ۴ئ :ومن الافروری ابھنا وجوه اتضال بالبريد 
الإلكتروني على سطح مكتب المستخدم» فهذه هي الطريقة التي 
يعتمدها التطبيق المعهد لتسليم التقارير والوثائق والتنبيهات 
اوا وا سيا نہد الااکگترر نی ا 
العملء ويدير حواراً لدعم المستخدمين کل على حدة. وہما أن 
أغلب الشركات تملك اليوم إمكانية الوصول إلى الإنترنت وإلى 
البريد الإلكتروني» فلا يلزم الكثير من التكنولوجيا الجديدة أو 
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المحدَثة للاستفادة من تطبيق مُعھّد إلى 856 . 


ولكن» هناك بعض المساوئ المتعلقة بنموذج التعھید إلى 
غير تلك المذكورة عادة» نذكر من بينها: 

لا تزال عملية تشكيل نظام معقدٍ (مثل طقم ٤۸۶‏ معهد) 
بهدف جعله يتلام مع احتياجات أعمالك الخاصة تتطلب 
وقتا طويلا. فمن غير المحتمل أن تختصر استضافة ۸5۲ 
لتطبيق ما الزمنٌ والجهد اللازمين لإرساء هذا التطبيق إلا 
کت EOE‏ ووو امت 

إن مكاملة نظام يُديره 857 مع نظم متمّمة تُشغْل جوا 
مثل نظام ٥8۸۸‏ يشغله ۸5۴ مع نظام ۴۴۴ محلي» قد 
لا تملك جميع التطبيقات المتاحة اليوم واجهة وب كاملة 
أو مختبرة جیداً في كل الحالات العملية. وقد يح ذلك 
من إتاحتها لكل المستخدمين» أو قد يؤدي استخدامها 
عن بعد عبر الإنترنت إلى مشاكل محبطة . 

قد يكون لاستخدام ۸5۴ معنى فقط إذا لم تكن هناك 
ضرورة لإجراء تعديلات كبيرة على حزمة التطبيقات من 
أجل المتطلبات الخاصة بكل زبون. فهدف ۸5۴ هو جعل 
جميع الزبائن يستخدمون قاعدة الترميز نفسهاء لا العيش 
في كابوس إدارة عشرات النسخ المخصصة المختلفة . 
يركز الكثير من 4575 على تقديم تطبيقات ملائمة 
للشركات التي تعمل في شمال أمريكا فقطء ولهذا يمكن 


أن تكون النسخ المحلية أو متعددة اللغات للتطبيق غير 


ماذا نتوقع من ۸5۴ 


© 


استضافة مواقع وب وخدمات تخزين وتسيير البريد 
الإلكتروني . 
واجهات متاجر للتجارة الإلكترونية قابلة للتشكيل للبيع 
على الوب. 

القدرة على الوصول إلى عقد متاجرة الإمدادات للشراء 
على الوب . 

استضافة 80 وتطبیقات أعمال مثممة آخری: 

إتاحة مخدمات مخصّصة (ولیس مشتركة) . 

إمكائية الأضانة السزيعة لمخدمات أخرئ لسين الاداء: 
دعم التبادل الإلكتروني للمعطيات آ0 أوالمبادلات 
الإلكترونية باعتماد ا/اا. 

رصق اس لی دات اا هات عن طرق الا عونت 
(عبر ۷۲۱۷ مثلاً) . 

حماية آمنة على سوية التطبيقات» يمكن تشكيلها للتحكم 
في الوصول إلى بعض الوظائف . 

وطائق تركيي لظام 887 مور على التراپ لانستز 
زمن الإرساء . 

توفير ما يتعلق بالتطبيقات من دروس تدريبية وكتيبات 
استخدام وأسئلة متواترة على اکن 
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زع التظبيقات علق الشبكة بالزمع العتفی عن طربق 
المحادثة ١553ء‏ على الإنترنت والبريد الإلكترونى ومکاتب 
اي NEE‏ 1 

ضمان تشغيل التطبيقات على مدى 24 ساعة في اليوم 
وسبعة أيام في الاسبوع و365 یوما في السنة» بتقديم 
مخدمات مكررة للمخدمات «المنهارة» كنوع من التخزين 
الاحتياطي . 

جدولة زمنية آلية ومفصولة عن الشبكة للتخزين الاحتياطي 
للمعطيات » بهدف استعادتها فی حالات الکوارث . ۱ 
إدارة مجموعة مخدمات فيزيائية محصنة ضد النار وامنة 
تماماً. 

موازنة الحمل load balancing‏ ا لضمان وصول 
نموذجي إلى التطبيق حتى في حالات الضغط . 

توفير إجرائية توقيع بسيطة على الوب «لإضافة مستخدم 
جديدا» وذلك بهدف تسهيل عملية قبول مستخدمين 
جدد. 

رسوم استئجار شهرية تابعة للمستخدم ورسوم منخفضة 
(أو معدومة) لتنصيب النظام أول مرة. 

الحقباتبات: دور تی اطات المستخدم فی کل تطبيق 
بھدف تحليل الاستخدام . 

تقديم تقارير التطبيقات ووثائقها وتنبيهاتها إلى المستخدم 
فون دانم 
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ه الاشتراك في دفق العمل الالکترونی عبر البريد الإلكترونى 


أسئلة تطرحها على مزود خدمات التطبیقات 

قاع غاد اکھت تھکیتاشی کی ناد 
تطبيقك؟ مل هتات أى ارا ١‏ 

UCA التق يناك‎ ERE SE a 
خیارات؟‎ 

ما الشراكات التكنولوجية التی يشترك ۸5۳ فيها؟ 

ماهر شرع اتضتال 657 زفسه الات 

هل يلزم وجود أي تكنولوجيا أخرى غير متصفح الوب 
عن سطع اتكقيك) تال روعي LE‏ بقعو هق تل 
Wintel«؟‏ 

من يقدم الدعم الأولي للتطبيق: ۸5۴ أم المطوّر؟ 

هل هناك أي قيود على عدد المبادلاتء التقاريرء الوثافق, 
إلخ؟ 

مل اة الماك المعطلقة جا وسا و اريت إا 
كان الجواب لاء فمن يقدمها؟ 

كيف يدير ۸5۶ إجرائية تحديث برمجيات التطبيقات؟ 

ما مقي کراز عة التدزين الاتحتياطي للتعطياك کی تفلم 
و۸ 

أين تقع مجموعة مخدمات ۸58 وهل بالإمكان زيارتها؟ 

هل يمكن أن يخصّص التطبيق على آي حال؟ 

هل التطبيق متاح بنسخ خاصة بالبلد (محلية)؟ 

من مك :رة التو مه نت اه ۹458 

هل فا الق آء فاخ نت ار 

هل یقدم ۸5۴ إحصائيات تتعلق بالاستخدام كخدمة ذاتیة؟ 


1١ 4 


ST 
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ه اتفاقات حول مستوى الخدمة لضمان التوافق مع معايير 
الخدمة ال يتمق عليها الطرفان. 

© أَقَو ات مؤتمته لإرسال المعطيات وتحميلها من وإلى 
التطبيقات . 

9 قدرات تسمح باستيراد الي لتسريع إجرائية تحصيل 
المعطیات . 

0 الشراکات مع مزودین ات لخدمات ااا 


مزودو خدمات الأعمال 


ل موا مس کات اعمال 358 ا ماهر 
ليؤجره» وإنما یقدم خدمة عبر الإنترنت تكون عادةً تتمة أو 
تحسیناً لوظيفة تطبيق محلي أو تطبيق يستضيفه ۸5۲. وتدعم 
اعرد اا نے ا سر2 مد ووی تمان ف 
فالكثير من أشكال مواقع الوب المتعلقة بالتجارة الالکترونیة؛ 
مثل عقد المتاجرة أو مواقع المزايدات» ليست في الحقيقة إلا 
مزودی خدمات الأغمال. شين المستند 2-9 بعض أشكال م85 
الأساسية الموجودة حاليأء وأنواع الخدمات التي تقدمها. 


يقدم مزود المحتوى محتویٔ يمكن أن تستخدمه الشركات 
لتوزعه عن طريق شبكات الإنترانت الخاصة بهاء أو عن طريق 
بعلي ھا عفر EA‏ نظا قانع ES‏ 
او علي ق الشركة سک اتترات قن 
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مزودي خدمات الأعمال أن يسلموا هذه الأخبار بطرق متنوعة. 
ومن الأمثلة الأخرى على التزويدٍ بالمحتوی المقالات التي 
توردها دور نشر على الشبكة» أو التنبيهات التي ترسلها جهات 
التسجيل (مثل تنبيهك على براءة اختراع لتطبيق جديد أو على 
إفلاس شركة تعمل في محال اعتنالك سا 

المستند 9 2 أنماط 858 وخدماته 


ل من الخد 
7 یزود موقع وب بعناوین الأخبار مزود المحتوى Content provider‏ 


۴ يُساعدك على البيع أو الشراء | مساعد على التجارة 
commerce Enabler‏ 












عبر الإنترنت 


۴ يزود بخدمات تكنولوجيا | تعهيد تکنولوجیا المعلومات 
IT Outsourcing‏ 
7 يضيف قيمة إلى إجرائية أعمال مُحسّن الإجرائية process Enhancer‏ 


معحددة 

يقدم المساعدٌ على التجارة خدماتٍ تساعد شركتك على 
المشاركة في سلاسل تزويد تعاونية مع شركات احرق لم کن 
لولا ذلك» لتقيم معها علاقات عمل رسمية أو «موثوقة». ومن 
أوضح الأمثلة على هذا النمط من مزودي خدمات الأعمال عمد 
المتاجرة ان أن تشتري من مجموعات مورّديهاء أو 
أن تبيع إلى زبائنها. 

أما مزود خدمات تكنولوجيا المعلومات المعَهدة فإنه 857 
بزو د تنك 'اعقياة الشؤكاف على عو اردھا الداحلية من 
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تكنولوجيا المعلومات. ويعتبر التخزین الاحتياطي على الشبكة؛ 
ا طز ا عا ور 10 ت دق ا تع 
وآمن على الإنترنت» مثالا جيداً على تعهيد مهمة يُديرها عادة 
مختصون في تکنولوجیا المعلومات ضمن الشركة. فقبل وجود 
الإنترنت» كان بالإمكان تخزين الملفات احتياطياً» وحتى 
تخزينها فی مخدم بعيد» ولكن لم تتوفر خدمة بعيدة رخيصة 
وسهلة» تمكن من تعهيد هذه المهمة إلى فريق ثالث حتى 


وأنخيراً؛ تتمثل خدمة تحسين الإجرائيات في عرض يقدمه 
جوم لات عمال و عمف خو اق را عا دة 
E N EC N E‏ 
اوا ك و چ جرا 
تسوية البيانات في دفتر حسابات عام أو في كتلة برمجية عامة 
لإدارة الأموال. أما مزود خدمات الأعمال المتعلقة بالشحن 
فيمكن أن يُساعد في إدارة سلسلة التزويد بتقديم مقارنات 
لأسعار الشحن أو بتقديم خدمات تعقب الشحن في الزمن 
الحقيقي لتضمينها داخل كتلة معالجة أوامر الشراء أو في واجهة 
متجر على الوب . 

ومن بين جميع أنماط مزودي خدمات الأعمال المبینة؛ 
يُعتبر تحسين الإجرائيات أشدها تأثيراً على مجال واسع من 
الأعمال» وهو يضيف قيمة كبيرة على حزم تطبيقاتٍ تعمل 
محلياً . 


ماذات تتوقع من مزودي خدمات الأعمال 


O‏ خدمات الأعمال مخدمات: وت ومخلمات 
ات سی اھ E N‏ نات 
افش کطری لوس عاد ال ات 2907 شن طرق انا 
سا مت اعسات ہق صا حبطاتہ غراف اش رتا 
لمدخل يدوي (مباشر) عن طريق نعل وب أو باستخدام 
تحكم برمجي» وتستخدم واجهة برمجة تطبيقات 401 معتمدة 


على -۸۸×. 


لتسلم الخدمة (الجواب). وتجيب الخدمة بتسلیم المعلومات 
المطلوبة على الشاشة» أو فى رسالة إلكترونية» أو بطريقة 
یعنی الوضول المباشر أن بإمكان المستخدم أن يذهب 
مباشرة إلى موقع 857 ويملاً استمارات طلب خدمة ذاتية واحدة 
المستخدم أن يُسجّل نفسه أولاً عند 85۴). ولما كان الوصول 
العياسيو یلائم مستخدم المرة الواحدة» فعلى الارجح أن BSP‏ 
سيتقاضى أجوره لقاء هذه الخدمة عن طريق بطاقة اعتماد. 
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معهد) يتواصل ويتعاون مباشرة مع نط 8517 لتحفيق و 
الخدمة» وإدارة عملية التلقي وإدارة الإجابة. ومن الممكن في 
هذه الحالة أن يكون لدى ”85 اشتراك يسمح لمستخدم الخدمة 
باستخدام الخدمة مراراً. 

أصبح استخدام 1× في إدارة إجرائية الطلب زا جانا 
شائعا بين مزودی خدمات الاعمال لإتاحة خدماتهم برمجيا عبر 
الإنترنت. ومع انتشار استخدام ۸1× في تطبيقات الأعمال» 
أصبح ربط تطبيقات جاهزرة مع مزودي خدمات لكات 
سهولة. وتنتج هذه المخططات عن مبادرات XML‏ الحالية» مثل 
منايكروسوفت رتنوك 86 1/16:0501. وقد تتضمن کل كتلة 
برمجية في نظام 80 فرصا للتعاون مع مزودي خدمات الأعمال 
بهدف إضافة قيمة تتمثل فى تحسين الطريقة التى تدار بها 
إجرائية الأعمال. (انظر المستند 9 3). 

يعتمد استخدام خدمات 857 طبعاً على قدرة التطبيق على 
اارفاط یس 858 يطريقة ما رس ي كن تسد قل من 
التطبيقات» وخاصة في الطرفين العلوي والسفلى لسوق 88ء 

فمنلت نستحدم SAP‏ ميادرة ماي شاب دوت كوم 


MySAP.com‏ لوصل مستخدمي طقم R/3 ERP‏ مع مرودي 
نات ال وتستخدم إنتويت ]ألما تكنولوجيا بوابات 
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تطورها تحت اسمي گی پک :0016161 و کرو تک کس 
«QuickBooks‏ مع مزودي لات لعا 


الكتلة 


المستند 9 _ 3 خدمات 858 لکتل ERP‏ 





خدمة 85 الإجرائية 


تحمیل اسار تبادل إدارة FOREX‏ 
العملاات 


تحميل البيانات | إدارة الأموال 

استق من الاعمادات حسابات لزيا 
تحويل الأموال | دفع الفواتير انات الموردين 
إلكترونياً 

المبيعات وحسابها 

مناقصة 


تحديد الموارد المتوفرة | معالجة إعادة الشراء المستودع 


تقدم بوابات الخدمة» بما فيها مايكروسوفت بي سنترال 
Micorsoft bCentral‏ وأخرى غيرهاء للكثير من خدمات 858 
إمكانية الوصول إلى الوب انطلاقاً من صفحة بوابة وحيدة على 
الوب. وهِعْلیاًء تتصرف بوابات الخدمات كوسيط للوصول إلى 
خدمات 8898ء وذلك عادة لأن المستخدمين يتوجهون عن 
طريقها إلى موقع الوب الخاص بمزودي خدمات الأعمال 
مهاد من الخدمات المعروضة. وتتكاثر بوابات الخدمات 
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وتنتشر - إذ تقدمها المصارف؛ وشركات الخدمات. ومزودو 
الاتھالاکے:ولکتھا ی قاي مرودق كانت E‏ 
لإضافة قيمة» وتعاني مشاكل عائدة لعدم ایا يدا 
است۰ثات السا الى وكيا تبسن على فضل وط 
الخدمة المسلمة. 

مع تطور إنترنت الأعمال» سيتسع عالم مزودي خدمات 
الأعمال من حيث العرض والعمق. ومن ثم فإن إدارة إجرائية 
الأعمال باستخدام حزمة التطبيقات فقط لن تبقى إدارة منافسة. 
فمن الضروري دمج الحزم البرمجية مع خدمات وب لاستغلال 
ا یچ e‏ هلة التقيلة Aa‏ 
إجرائيات الأعمال الجارية. يمكن أن تصبح البرمجياث كخدمات 
النموذج السائد» وهذا سيدل على نهاية حزمة التطبيقات كما 
نعرفھاء مثلما هدم توزيع البرمجيات إلكترونيا عأمهعهاع 
Distribution (ESD)‏ 50۲۷۸۲۴ عبر الإنترنت متجر البرمجيات 


ورفوف معروضاته من الات الجاهزة والمعاعة 1 





1 ۴ کچ E‏ 1 8 ات 2 
اچ کات با وت مد دی اج یھ الحال TS‏ یا اپ ا 
ا ب جه 3 


تی ۰ 


٢‏ 8 ‫ 7ر ê‏ 4 7 ا 
الخ تاا ان ل لعب انال NE‏ کک اسل و وہ 











27 و 1 ۱ - قن مر 5 سے 5 0 
1 وت ااه نا کات ںا ع 0 
آ٠‏ ت بآاسژسعة٭ہ۔ اڈ ٹیل ناكو ينكلم لين 
0 : 35 3 ان ہے ۷ 
0 
- سے ۳م ۱ a= f‏ 
ھر کس 2 5 1 7 a‏ اس 9 5 ا 0 
0 ہف سح یرہ ز نم حلام لعل ہے اي مث ابه نے لتمحھذھھم 
مہ 7 . 9 عرد - مد 2 
55 سے 5 5 
:0 يا مر ۰ 7 2 رو لھا اجس 0 
= کا ۰ . ۰٦‏ کے 7 / : 0 20 
0 ہے 05 ھی نے وعد ہے ے۔ ا ا لہ سح > 
^ ےم لے صت پ 2 9 ی ہہ ےہ بر ا 
1 2 5 بڑےےا ضف ۴۱ 0 
ا : و 1 5 ل 5١‏ 
0 کے تک ا ا الچ ی گاج ۶ے . 
ےر 3 ہے ہے 
ر انا سے سس ؟ 1 5 5 ا 
ا اش کے سا ا | و 93 ےا ۱ 
إن 3 اک ہے نک جے میم الج گے لمت السك لے ےرک کہا جح “سد 
2003 ۲ کت پیٹ نے 7 نت 8 5 ب 7 
1 ا e‏ 
0 5-5 4 
ہے نے هدم . 
سد س 
20007 5 7 و ۱ 1 ہے رد 
١ ١ 4 :‏ 1 نات 3 ہے اہ 2 ا 
9 ت2ت نعے ليا 3 اچ 2 یاه وی ہمت 
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اعثّمدت كمعيار فى المنظمة العالمية للمعايير 50ا في السنة 
6. وتعتبر ۸1× شكلاً من أشكال 50ء وقد رأت النور 
في السنة 1998 مع الإصدار الأول من التوصيف الذي وضعه 
تجمع الوب عبر العالم 1 . ومنذ ذلك العام ازداد الاهتمام 
بالمنتجات والخدمات ای تلق بهذه اللغة» وجری العمل 
المختلفة «لمعايير» الوثائق المعتمدة على ر۸۸ ولمعايير تبادلها 


.| س ایق فى حلقة ۸۷× 


الصناعة الذي يخصّكء أو بقطاعات الصناعة لأهم شركائك. فإن 
حلية المنافسة الشركات التى فشلت فى التماشى مع هذه المعايير. 





يستخدم هذا الفصل المختصرات والمفردات التالية : 









وصفها بالإنكليزية المفردة 


API Application Programming 
Interface 

7 | 

DTD Document type Definition | تعریف نمط الوثيقة (انظر‎ 


مخطط في ما ياتي) 
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لغة تحديد النص الغائق تستخدم HTML Hypertext Markup‏ 
لاخراج صفحات الوب وتصميمها Language‏ 
تبادل المعطیات الإلكترونى EDI Electronic Data‏ 
Interchange‏ 

وثيقة تصف بنية وثيقة ۸× Schema‏ مخطط 
والعلامات المستخدمة فيها 

لغة التحديد المعيارية المعممة SCML Standard Generalized‏ 

Markup Language 


010 أو مخطط یشرح معنی Shared Context‏ | سياق مشترك 























البروتوكول البسيط للوصول إلى SOAP Simple Object Access‏ 
الأغراض Protocol‏ 
ظ 












للو 
لصاقة امطةا تصف معنی 
المعطيات أو كيفية صياغتها 









لی ذفق! 01 
سک خاضة افقراضية على 










الإنترنت 
تجمع الوب عبر العالم World Wide Web‏ 
Consortium‏ 
لغة التقاریر المالية القابلة Extensible Business‏ 












Reporting Language للتوسیع‎ 


وتستخدم لإنشاء | لمعطيات 
الفائقة التق تصف محتوى 


Extensible Markup 
language 

















صقيخة الوب 








Extensible Style sheet 
Language 


للتوسیع: وتستخدم لصياغة 
وثائق ×× بعحيث د 
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XML فهم‎ 
HTML مقارنة بد‎ XML 


تنحدر لغة تحديد النص الفائق Hypertext Markup‏ 
Language (HTML)‏ من کا وو موہ تہ و کے 5-6 
صياغة المعطيات وتوضعها في الصفحة؛ أي بمعنى آخرء تركز 
على كيفية عرض المعطيات . 

عندما تنظر اليوم إلى صفحة وب على متصفح؛ فإنك 
تنظر غالباً إلى ملف 1!1101. تستخدم 111۸١‏ مجموعة معيارية 
من العلامات 21385 وهي عبارة عن لصاقات ەا٥‏ ٥اا‏ تصف 
كيف سيعرض المتصفح النص والرسومات. فعلى سبيل المثال» 
تخبر علامة 11801] المتصفحات بأن تبدأ بالتسطير تحت النص 
وتخبره علامة بالتوقف عن التسطیر؛ وبهذا يشير الترميز 
< ن/ > 50.00 < ن > للمتصفح بأن يعرض النص هكذا 50.00 . 

توفْر |11۸۷ مجموعة غنية من العلامات لصياغة المعطيات 
ولتصميم المفحة: :تين أن هذه العلامات لا تقدم أي معلومات عن 
معنى المعطيات. افترض مثلا أنك تستعرض فاتورة على موقع وب 
أحد الموزدین وأن رقم 50,00 المسطر هو في الواقع 2»350 قيمة 
المبلغ المستحق. على الرغم من أن هذه الحقيقة قد تكون واضحة 
لك عٹدما تنظر إلى الفاتورة على الشاشة إلا أن غلامات التسطير 
في ۷۱ لا يمكنها إبلاغ أهمية هذه المعطاة إلى برنامج ما 
يحاول أن «يقرأً» معطيات الفاتورة ليحدد قيمة المبلغ المستحق . 
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تضیف 1× التحسينات مقارنة ب 1۲1۸ء وذلك بإدخاها 
علامات تصف المعطيات نفسها. ومن وجهة النظر هذه» تعتبر 
۱ لغة معطيات فائقة غ1/6203» حيث إن المعطيات الفائقة 
هي معطيات لوصف المعطيات. ولا تستخدم اللغة مجموعة 
معيارية من العلامات» إذ يعرف مبرمجو ۸۸۸۱ العلامات التي 
يحاون إليها عندما ينشعون وثائق ۸۱. طبعاء قد يؤدي ذلك 
إلى التباس إذا لم يكن هناك اتفاق على المعنى المنوط 
بمجموعة العلامات؛ ولهذا امس لکاومن E‏ 
الباق اا Shared Context‏ لفهم محتوى وثيقة 1ا/ا)1. 


افترض أن المورّد الذي تتعامل معه قرر أن یجعل فواتيره 
ا عل الشتبكة امخام 01 عوضا عن 11101ب قد 
يستخدم المبرمج الذي ينشئ وثيقة الفاتورة المعتمدة على 70/1 
التعتلامتات: 56081180677“ و<وعمبنغ> و <اtota>‏ بحيث 
تتضمن الوثيقة العبارات > /type > invoice < /type‏ > 
و > currency > $ < /currency‏ < و > total > /50,00 < total‏ 
فإذا كان نظام المحاسبة لديك يفهم معتی العلامات <6/06/> 
و < currency‏ > و< 060 > » فسيكون بمقدوره قراءة وثيقة 
|۸۱ على موقع المورّد وتحديد أن الوثيقة هي فاتورة» وأنه 
عليك تسديد 850. فالسياق المشترك هنا هو التفاهم حول 
الو نالفي CUREYA g < Dê > Ea‏ 


و < اهاه > فی سياق وثیقة فاتورة ۸1× هذه بالتحديد. 
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السياق المشترك وصفحات الأسلوب 

ہے فلا N‏ هک ہت 
Document type Definition (DTD)‏ أو الم خ طط Schema‏ 
السیاق المشترك. وتصف هذه الوثيقة العلامات وبنيتها وقواعد 
استخدامها. ویساعد هذا المخطط الأشخاص والبرامج في فهم 
معنى كل علامة معطيات» ويشرحٌ السياق الذي تستخدم فيه 
والعلامات التي تربط في ما بينها (لنقل كجزء من شجرة ترتيب 
هرمي)» ويذكر جميع القيود التي قد تفرضها العلامات على 
استخدام المعطيات. ولما كان مصطلح «مخطط) أكثر عمومية 
في ما يخص بنية تعريف الوثيقة من 010ء فسيّستخدم هنا 


لتحدّد أي من هذه الوثائق يمكن تغطيتها بمخططات تطرحها جهات 
خارجيةء وأي منها داخلية وخاصة بمؤسستك. فقد يحتاج النمط 
الثاني من الوثائق إلى مخططاته الخاصة التي يمكن إتاحتها فقط 
لفريق العمل في المؤسسة:ء وإلى بعض الشركاء الموتوقين. 





إن أي وثيقة ۸۸ لا يرافقها مخطط تكون مجورّدة من 
الفائدة إلا لكاتبهاء لأنه لا يوجد سياق مشترك يسمح بفهم 
معناها. وقد أصدر مصئّعو تطبيقات الأعمال وتجمعات 
افش وها الو و و و ا سن 
مخططات ۸۸۱۲ التي يمكن استخدامها عبر الكثير من قطاعات 
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الصناعة. وما إن يصل المطوّرون والمستخدمون إلى اتفاق على 
لکاطات اف زو 00 "السو اھکر ھکل الثر اتی ر 
الشراء والتسديد» ستنشأ اللغة المشتركة للتعاون بین شركات 
الأعمال الالکترونیة . 

رک أن تقو بخطط الاق ا کرت نياضا آر ظا 
وبجعل المخطط عاماً يجري عرضه على الآخرین بحيث یعرفون 
كيف يتخاطبون مع مؤسستك. وِنّخزّن مخططات السياق 
المشترك العامة هذه عادةً في مستودعات طرف ثالث (أي موقع 
منظمة 201:8 مثل الموقع الذي تديره مايكروسوفت 8123/2058 
على الوب). ويكون بإمكان الشركاء المحتملین القین وت أن 
يدرسوا هذه المخططات لاستخدامها أو للتعاون مع شركة 
أخرى» أن يطلعوا عليها أو أن يحمّلوها. 


مان ايعاو نوا لہ الكتروقيا:.وقد پڑکی :إلى ورود انطباعات 
على تصميم مخططك وتساؤلات من شركات أخرى ترغب في 





ERNE‏ وا N N‏ قد يرافقٌ وثيقة ۸۸× في 
الواقع» مصدران إضافيان على الأقلء مخطط ووريقة أسلوب 
sheet‏ eاSty‏ أو أكثر نکھت بلغة وريقات الأمبلوت القايلة 
للتوسيع( Extensible Style-sheet Language (XSL)‏ . وصفحة 
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الأسلوب هى عبارة عن وثيقة تحدّد» انطلاقاً من محتويات وثيقة 
ات سيسات ای ستُعرض» وكيف يمكن عرضها عندما 
يستعرضها مستخدم محدّد أو جهاز ذو طبيعة خاصة.. فعلى 
نل المغال» قد تقترن بوثيقة فاتورة 01 ثلاث صفحات 
أسلوب تحدّد كيف تعرض الفاتورة على : 

ه موظفي المورّد على موقع الإنترانت الذي يخصه. 

ه الموظفين من زبائن المورّد على موقع الإكسترانت الذي 

ه جهاز مثل هاتف واب Wireless Application Protocol‏ 

. (WAP) 


المستند 1-10 ثلاثة أغاط من وثائق 781 


مصادر المعطيات 
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صفحات ۳۲٧۷1‏ كبنية أساسية للمحتوى» وتتوجه نحو مواقع 
ديناميكية تقودھا المعطيات حيث : 
ه بُخرّن معظم المحتوى في قواعد المعطيات. 
3 / 3 يستحرج ال محتوى من قاعلة | لمعطيات عند الطانت 
ويمع في وثائق ۸1× . 
ه يجري بعد ذلك اختيار ور الاطرت ا ستطيق ن 
الوب . 
0 وأبخيراء يجري تشكياه» المحتوى ثم يقدم الخ المستخدم . 
يُعتبر فصل المعطيات وبنيتها عن كيفية عرضها ميزة 
أناسة ل 300 مقتازنة ا ئی ما بمخض إدارة الميحتؤى 
یک ن بإمكان: الشركات: الى تدير تطبيقات محاسبة وإدارة 
أعمال مختلفةء بفضل وثائق ۸۱× وميخططات السياق المشترك 
لت خلا أن انت الوثائق بو آن ا کی دلق عمل ہیں 
يصیر نظام ۶ لزبون ما أمر شراء على شكل وثيقة ۷۸ء 
ويرسل | لمات می الا ترقت إلى نظام ERP‏ لمطوٗر ماء ثم 
وباستخدام المخطط المتفق عليهء قد يحلل (أي يفسّر) نظام 
7۶ لدی البائع بات ا ای يحتوى معطيات أمر الشراء؛ 
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يرسل المعطيات آلياً كأمر بیع لیعالج في النظام. بالنتیجة؛ 
أصبحت المبادلات لاورقية» وأصبح دفق العمل مؤتمتا تماما 
ليدعم ساسا سعاسات اا عمال تعدا مذ و 
المستودعات وفق طريقة «التلبية الانية» (۱۲)) عصا)-ہ ونل 


٥ 
ویر‎ 


EDI و‎ XML 


تملك ۸۸ الميزات اللازمة لتصبح لغة عالمية لتوصيف 
المعطيات» وهو الأمر الذي فشلت فيه معايير تبادل المعطيات 
الإلكترونى 501 التقليدية (مثل ۶01۴۸١7‏ و 12.×)» لأن ارتفاع 
گالنُٹھا ss,‏ منع افر من الشوكات 'الصعيرة من 
استخدامها. لا يحتاج آ0 المعتمد على ۸۸۸ إلى تركيب برمجية 
1ل اناهظة اق رع لا ا الأنقى الخد فى کاٹ 
ذات قيمة مضافة ۷۸۲۱ يتحكم فيها المورّدون. 1 

بدلا من ذلك» يستخدم ا0 المعتمد على 8/01 وثائق 
۱ التي تصدر مباشرة عن نظم ۸۶]» ويعتمد على مخدمات 
التعاون (انظر الفصل الرابع) وعلى الشبكات الخاصة الافتراضية 
۸(۷ عيبي ھ2 رھ كوسييلة: للق الوناتق زی :ال کا سي 
النظر في ما إذا كان انتشار شبكات ۷۲۱ منخفضة الكلفة أو 
لقاع لامرك ددن صل سپ اھ و الضازم 
والجاهزية العالية لشبكات 01۷۸۲۲۱ التقليدية المبنية على 


لاق اكاك 


في جميع الأحوال» تجري اليوم الترجمة من 801 إلى 
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۱ وبالعكس» وهذا ما يسمح لتطبيقات 0١‏ التقليدية أن تتابع 
عملها في عالم ۱. وبعد إنشاء مخططات ۸۸× جديدة مقابلة 
لصيغ أكثر مبادلات 801 شیوعأء من المحتمل أن تتحول التجارة 
ر0 اليد على 1ن تمبشاطة إلى قخارة الكترونية 
معتمدة على 1/ا. عدا عن ا80» فإن بروتوكولات المبادلات 
الخاصة مثل بروتوكول التبادل المالي المفتوح Open Financial‏ 
Exchange (OFX)‏ المستخدم لدعم اضيا شع وياک اي 
الشبكة» تخضع أيضا للتحویل لتصبح معتمدة على 70/1. 


ات 


a 
8 


فصل الوه رات دعك من ٤٤‏ ۔ استخدم ۸۸۸ 


إذا لم تستخدم ا حتی الآن في مؤسستكء فكر في البدائل 
المعتمدة على ۷. تناقش مع مطور 687 الذي تتعامل معه لتتفھم 
ما ھی استراتيجيتهء أو ماذا يقدّم لتبادل الوثائق المعتمد على ۸× 





۱ بوصفها واحهة ۸۴1 مع الوثائق 

نهوم ۱ بوظيفة مفيدة للغاية كواجهة لبرمجة تطبيقات 
الوثائق ۸۴1 .]000۲٥٥٥٢‏ فبتوصيف محتوى المعطيات في وتقة 
وف ماقا حل ۸۸۸۸ کل وثيقة موا تاد لا 
للطیات يمك التقیت تھا الول على مجموعة متنوعه 
من المعلومات والاحتیاجات . 

ETT‏ اھ لاکن الال 
المخطط)ء أو قد تقوم البرامج بتحليل هذا المخطط بحثاً عن 
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معطيات محدّدة. بعد ذلك» يمكن أن تُقدَّم هذه المعطيات على 
حالها أو أن تُجمّع مع معطيات من وثائق أخرى لتعطي رؤية 
جديدة للمعلومات بالاعتماد على معطيات منتقاة من مصادر 


متعلثة . 


ولما كان من الممكن التعرّف سهولة إلى بعض المعطيات 
ضمن وثیقة الاا» مثل القيم الرقمية» فيمكن استخراجها بهدف 
تجميعها أو تحميلها في وريقات جدولة محلية لتخضع للتحليل 
لاحقأء أو يمكن أن تُطبّق عليها قواعد العمل للبحث برمجياً 
عن الاستثناءات في معطيات الوثيقة. وتفتح التقارير المالية 
المبنية على ۷1× المجال أمام محركات التنقيب في التقارير 
Report Mining Engines‏ لتنقب داخل تقارير الشركة عن 
lea‏ تبات 
بالبريد الإلكتروني» أو قد تفيد أيضاً في تجميع المعطيات من 
ل تقارير لتصيغ منھا بيانات مدمجة تقدمها لمستهلكي 
المعلومات عبر الوب . 


یمکن استخدام علامات ا۸۸ لوصف الوثيقة بحد ذاتهاء 
وهذا ما یجعل الوثيقة أيسر فھماً للبشر» ويسهّل إدارة الوثائق 
والبحث عنها وتصنيفها في مواقم ا عبرها. وهناك اليوم 
بل جديد من محركات البحث القادرة على التعامل مع XML‏ 
قيد التطویرء وذلك لتستطيع أن تستفيد من العدد المتنامي من 
وثائق ومخططات 141 الموجودة حالياً على الوب . 
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ا دورة حياة وثيقة ما مثل أمر الشراء أو الفاتورة. وقد يؤدي 
بنفسها دفق عملها وفق قواعد العمل المصاغة في مخططها. 
1 وإعادة هندسة إجرائيات العمل 
ایض دور "فلن كزفينا تناد اذل المعطات 
الإلكتروني التقليدي وواجهة لبرمجة تطبيقات الوثائق وحسب» 
إذ إن لديها القدرة والإمكانات لإعادة هندسة طيف واسع من 
ارات العم سا تھا 
٠‏ اداد 
٭ كتابة التقارير المالیة . 
9 استخدام خدمات الوا 
الإمداد 
يعد الامداد أحد. المجالات 'التى. باستطاغة .۸۸× أن تساعذ 
تجمعات المورّدين ومواقع المزادات من جعل نظم الإمداد 
1ف ال تفهم هذا المخطط تبحث في المواقع عن مواد 
أو عن موزدین محددين . 


قد تبحث تطبیقات الإمداد الإلكتروني مثلاً عن مواقع ذات 
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علامة > <site type‏ قیمتھا auction-e؛‏ تم قد تبحث داخل 
كل موقع عن جميع المواد ذات لصاقة الال محددة» مثل 
< لاكا5 > 12345 < لا»ا5/ > » وذات الأسعار أقل من 
< اتا > 35100 <4اط/> . وإذا وجد تطبيق الإمداد الإلكتروني 
المادة التي يبحث عنها في أكثر من مزادء فقد يسمح للمستخدم 
بالمقارنة بين العروض» ليحصل على أفضل صفقة من حيث 
السعر والجودة وشروط التسلیم . 

إن استخدام وثائق ومخططات الا بهذه الطريقة يسمح 
بإجراء تغييرات ملموسة على إجرائية الشراء. ففي الواقع» يمكن 
إرسال كل طلب شراء برمجيا إلى تجمعات مواقع وب عبر 
العالم للحصول إلكترونياً على أفضل الصفقات» كي يدرسها 
صاحب الطلب أو مدير المشتريات. ويمكن إنجاز كل ذلك في 
هذة ر قن ل یکن ڈی ریق رات أن رف إلبها . 
إعداد التقارير المالیة 

يعمل المعهد الأمريكي للمحاسبة القانونية العامة ۸۲0191020 
of Chartered Public Accounts (AICPA)‏ nstituteاeء‏ بالاشتراك 
مع مطوري برمجيات وخمس شركات محاسبة ضخمة وجهات 
آخری على تعريف «لغة) معيارية لإعداد التقارير المالية يلقبونها 
]1ء آي لغة التقارير المالية القابلة للتوسيع عاطائمع)»5 


. Business Reporting Language 


وتتمثل فكرة 81لا فى تعریف مجموعة معيارية من 
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غلامنات: ۸۷۲ وميخططاتها لتوضیف التقاریر۔ وبذلك تنشأ «واجهة 
ا۸ للتقارير». ويصبح باستطاعة أي تطبيق قادر على تحليل 
رقف ]زوالا فزاءة التقاوير لتاق عن اتطييق اس تنا اتا أتيح 
له الحصول على مخططات 7811 المناسبة . 

يبيّن المستند 10 2 كيف يمكن لبيان مالي وحيد مبني 
على 1/اا أن يجمع مغطبات: من غدة:مضادر» وان یقدم 
معطيات إلى تقارير متعلقة به» وكيف يمكنه أن يتصل بمصادر 
أخرى لمعلومات مهمة. إضافة إلى إعداد التقارير المبنية على 
معطيات المبادلات التي يقدمها نظام ۴۲ء يمكن جمع 
المعطيات من وثائق ۸۸× أخرى مثل البيانات المالية الخاصة 
بالمنافسين أو معطيات مستقلة تخص قياس الأداء benchmark‏ 
موجودة على الوب. ويمكن أن تتضمن وثيقة ا/اا وصلات 
!لا لتتيح الوصول عبر الشبكة إلى وثائق أخرى مخرنة مثل 
أوراق عمل المراقبين» أو الوثائق المحفوظة في تطبيقات 
الجدولة أو معالجة النصوص المكتبيّة. ويمكن إرسال وثيقة 
1 إلى الطابعة أو تحويلها إلى ملفات من صيغ أخری؛ 
۳ یہ" هذ الوقيقة «المعطياك تار ا اخری 
مامه فی تونق الما اداو في تقارير لجان المبادلات 
المالیة أو ۳ تقارير الضرائب» هذا ويمكن أن تستخدم لتقديم 
محتوى إلى موقع وب أو لتولید بيانات الشركة المدمجة. 


شاعا استخدام علامات ۸۸۱ لتوصيف محتوى التقارير 
سے تن کت مات اھ 
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٠‏ توسيع التقارير وتة تو لیس و حر ا ر ضصھتا 
بالاعتماد على هرمية العلامات . 


المستدد 2-10 تقرير 1/11 


مدخللات 


| نشورات فاحل | 
SEC‏ 
ملفات الضمانات 
| ملت الصراب | 
١‏ موقم الوت 







ERP مبادلات‎ 





الأداء على الوب 


أوراق عمل المراقبين وثائق وريقات 
عمل اخرى 


ف الوضيول:اعقيارا تو ا ال لار سی یا 
باستخدام علامات مرجعية خاصة أو باستخدام وصلات 
فائقة نحو وثائق التقارير المساندة المكتوبة بصيغ 111/1 
أو XML‏ . 

EC E سر‎ NT 
باعتماد الأمن على مستوى العلامات اعلاع|-138‎ 
„ Security 
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عد E‏ علي انھاری يمنا عن ارات رات 
بالبحث عن علامات معينئة . 
ستغيّر تقارير 001 أيضاً الطرق التي تجرى فيها عمليات 
الدمج. فما إن تنشر نک فا نر اشرو كات اا على 
إنترانت الشركة بصيغة 2/1 حتى يصبح بالإمكان التنقیب فيها 
برمجياًء لدُستخرج منها الأرقام اللازمة لبناء بيانات مدمجة ذات 
محري اع 0 ذلك بالتخلّص من جل إجرائية تقديم 
التقاریر المرهقة التي تطبقها الیوم الشركات الضخمة بهدف إدارة 
عمليات الدمج؛ إذ إن ع الدمج الأولي ستجري تقريباً دون 
م جھ رج 


س أعد هندسة إعداد التقاریر 


فكر في طبيعة التقارير التي تنتجها مؤسستك. وفكر كيف يمكن أن 
يساعد تطبيق صيغ 001 المعيارية في إعادة هندسة إجرائيات مثل 





البحث عن خدمات الوب واكتشافها 

مع تزايد عدد البرمجيات المقدمة كخدمات عبر الإنترنت» 
ستلعب ۸۸۸۱ دوراً مهما فى العثور على خدمات الوب هذه 
ا کے فقل اا م الخدياك 
المتوفرة على الوب من العثور على مزودي الخدمات المحتملین 
عبر العالم. وبنشر المخططات المرافقة لهذه الخدمات؛ يسهّل 
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مزودوها على الشركات أن تتصل بالخدمة» وتصيغ طلباتهاء 
وتحصل على ما تحتاج إليه. 

و سینا سس فان اكثر سر 05 یک عا 
لمبادرة جديدة أطلقت عليها «التوصيف والاكتشاف والتكامل 
العالمى) Universal Description, Discovery and Integration‏ 
نا وقد أعلنت کل من 8۸۸ا ومایکروسوفت على حدة عن 
لغة جديدة لتوصيف خدمات الوب Web Services Description‏ 


. Language (WSDL) 
ستنشيع مبادرة ا0ل قاعدة معطيات لمعلومات الشركات‎ 
متاحة عبر الإنترنت. وتفصّل هذه القاعدة كل ما يتعلق بخدمات‎ 
الوم (من رانا کت فا اغ ال کات أن تسحل سی‎ 
هذه انال 2ھ 09 ضف نة ادات ال کن آن‎ 
تقدمها عبر الإنترنت (ماذا؟)» وتساعد الشركاء ال على‎ 

الاتصال واستخدام هذه الخدمات المعروضة (كيف؟). 


تسهّل ا00 التجوّل في عالم خدمات الوب» وتحديد 
الشركاء المحتملين ومكاملة التطبيقات أو الخدمات مع تطبيقاتهم 
أو خدماتھم. وھ إداوة سام اریت حر الات اعد 
المجالات التي ستستفيد كثيرا من ا00الا؛ فبفضل هذه المبادرة؛ 
پیسے سی اا الود الافتراضية آمیل کر ومن 
المع أن تسكن اقاذانا من أن" وت ندري أو كرا عمدة 
الور علی التخدمات والاتضال بها يجيا -وهنذا سا سيشاعد 
تطوير لغة ۷۸۷5۸۱۳۱۲ على إنجازه. 
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إن ۷۷۲۳٢‏ لغة ذات تركيب نحوي ممائل لالاا» وتعتمد 
على کل من لغة توصيف الخدمات المتاحة عون اة 
Network Accessible Services Specification Language‏ من 
۷۸ وبروتوکول سوب 5087 أي بروتوکول الوصول إلى 
الأغراض البسيطة Object Access Protocol‏ eاSimp‏ المستخدم 
للوصول إلى الرسائل أو الوثائق. وإذا استخدم المزودون لغة 
اونا المي قل ESLE‏ الخدمات على صياغة طلبات 
الخدفة»: أن اذا متا یی يسا اا 
فسيصبح مبدأ التطبيقات ضعيفة الترابط (تركيبات من حزم 
التطبيقات ومن خدمات الوب) بأسره حقيقة . 


م ہے سیت 0001 


الوب الممائلة ل اططناء لتجعل شركتك معروفة 7 يات الشركاء 





في الختام» ME "٤٢‏ مستعدة لتصبح تکنولوجیا 
كاسحة للأعمال الإلكترونية» وهذا ما يعني أنه ستكوق هناك 
حاجة إلى المهارات في 001. ولعل أهم الممارسات المثلى 
التي يجب استخلاصها من هذا الفصل تتمثل في البدء بتطوير أو 
اکت نوازات 01 E‏ ا 
الوراء عندما تقلع الما“ فعلا: 





ي الأداء وإيجاد ا Hackett‏ 

»Benchmarking | solutions (Hackett)‏ وهى جزغ 

من مجموعة انسور كال مار ا 
«Consulting Group‏ 0سش رد 5 مجال جمع وتحليل 
المغطيات المتعلقة بفاعلية شرکات الأعمال ونجاحها. فقد بدأت 
هاكت منذ سنة 1988 بجمع فطات تعلق اس اد انل 
الستار شات آز لھا 5ن الشر کہ ضنات 7 فقط تحت 
بقياس الأداء وأفضل ھواسات لصیف کات الا سا0 
الإلكترونية» فإن أغلب معطيات قياس الأداء الموجزة في هذا 
ا 
الأعمال! اک وت دسا 


يُستخدِمٌ هذا الفصلُ إصدارات السنة 2000 من كتاب 
شاكت للآرقام معاون ل ظ0 و ا800 كميدن اشاس لملخصات 
انل ارات الى و ۱ 
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ه الشؤون المالية. 

و ووا 

ه تكنولوجيا المعلومات . 

ه التخطيط وإدارة الأداء. 

ه الامداد. 

وتغتمد الصطبات فی .هذا الاضدار على استطلاعات 

أجريت سنة 1999ء رقوالت نس يي 0ص1200 کا 
أعمال عبر العالم» وهي مجموعة تؤكد هاكت أن من بينها ثلثي 
أغنى 100 شركة» وثلث أغنى 500 شركة. وقد اعتمدت 
لبقا وتاك از اتی القن اط مظات ا ر جو ابر 
استطلاع أجرته اكت في سنة 1996. 


هاكت في مجال الشؤون المالية 


تجمع هاكت معطيات الكلفة والآداء وأفضل الممارسات 
المتعلقة ب 29 إجرائية مالية» يمكن تصنيفها فى ثلاث فئات : 
(1) معالجة المبادلاات» (2) الرقابة وإدارة ا و(3) دعم 
القرار. وقد اعتمد إصدار سنة 2000 من كتاب هاكت 2000 156 
Hackett Benchmarking | solutions Book of Numbers for‏ 
6٤‏ كمصدر للمعطيات التالية. وهل المعطيات الموجودة 
فی هذا الكتاب e‏ من شركات تراوح أرقام مبيعاتها السنوية 
بين 21 مليون دولار و57 مليار دولارء ويراوح عدد موظفي 
الشؤون المالية لديها بين 7 أشخاص و6000. 
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الكلفة كسبة من العائدات 

وعندت ھاکت أن «تؤفبر الخذسات المتعلقة بالشؤون 
ا كلت الع ويل TOS‏ سق العاقاات: اللكوية ا 
بيد أن هاكت وجدت أيضاً أن «التكاليف قد تقلصت بمقدار 
الف 6ن نقذ سيط :41988 حر كانت قارف 28 بالنينة مخ 
العائدات». وهي تتوقع «أن تنخفض الكلفة الوسطية للشؤون 
المالية قریباً لتصل إلى أقل من واحد بالمئة من العائدات»» 
ولكن هناك دلائل تشير إلى أن «التركيز على تخفيض تكاليف 
الشؤون المالية لم بُترجُم بالضرورة إلى زيادة الفعالية أو إلى 
إضافة قيمة) . 

تعتقد هاكت أن الشركات ذات تكاليف الشؤون المالية 
المنخفضة تعترك بعدد من الخصائص» إذ قامت جميعها ہما يأتي : 

ه تبسيط الإجرائيات المالية وتحسين التكامل مع إجرائيات 
العمل الرئيسية في الشركة . 

ه دمج معالحة المبادلات الروتينية ضمن مراكز «خدمات 
مشتركة)» بهدف نطق معاہیر 'موحدة»: وستا وراء 
اااي النفقات بالاستفادة من الدمج وفق مبداً 
انخماض الكلفة عند ازدياد الحجم scale economies‏ . 

ه اقتناء نظم مبسطة ومتكاملة تمنع الفاط الات کر من 
مرّة وتسهل إعداد التقارير. 

ه تفعيل تكنولوجيا ناجعة لتنظيم دفق العمل؛ تسمح 
بتخفیعض ثکالت الشادلاٹت. 
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8 حر ا0ھ سنا مناه 206:0 تهنا اق انت 

ه معالجة التغييرات التنظيمية الناجمة عن العمل في أوساط 
غالية الال وشو ير هذه ارات تھا ظط ور 
المهارات باتجاه المحترفين . 

٭ توطيد إدارة ورؤية واضحتين. 

ف “ات كينت الالضالاگ N E a‏ رون السابية 
بحيث تتوافق مع التوجه الاستراتيجي للشركة . 

٠‏ الالتزام بالاستخدام المتواصل لمقاييس الأداء. 


تحدم ھاکت اربع مكونات: اسا لكلفة ارون :المالية” 
(1) أجور العمال بدوام كامل (التعويضات والأرباح)ء (2) 
التعھیدء (3) النظمء و (4) ما تبقى. وما تزال أجور العمال 
تأخذ الجزء الأكبر من الكلفة» حيث كوّنت فى سنة 1999 ما 
بقارت 59 سا ف قل دولا شيرف علي الشؤون المالية. ومن 
المثير للاهتمام أن کلفة النظم شين سندتي: 1996 و1999 قد 
انخفضت» فی حين تزايدت كلفة التعهيد» وهذا يدل على 
تحوّل التكاليف بين النظم المطورة محلياً والنظم المعهدة. لکن 
الخفاض التكاليفي .هذا كان فی شركات الخدمات آگیر منه فی 
الشرکات المنتجة للبضائع 1 تراجعت في الأولى بمقدار 36 
بالمئة» في حين تراجعت في الثانية بمقدار 9 بالمئة . 


موظفو الشؤون المالية 


وجات هاكت أن اتنظیم الشؤون المالية النموذجية يضم 
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وسطياً ما يساوي 122 موظفاً بدوام كامل ١-٢٢٢‏ (۴۲۴) 
equivalent‏ لكل مليار دولار من العائدات». وهذا ما يمثل 
«اتخفاضا مقار 20 بالمكة منذ سنة 01996 وانخفاضاً تار 27 
بالمئة منذ سنة 21994». بيد أن الشركات الواقعة في الربع الرابع 
نی ضرق اذاف اھ عدو ا تو تر EN‏ ارت 
5 ضعفین من عدد موظفي اكات لرا في الربع الأول 
(108)». وتجد هاكت «أن الكلفة الوسطية لموظف ذي دوام 
كامل فى الشؤون المالية تساوي 946000 دولارء أي بزيادة 
قدرها 5 5 بالمئة عن سنة ۱1996. 


وقد كان أكبر انخفاض في نسبة عدد العاملين في المالية 
ايمس فئة دعم القرار (31 بالمئة)» . ومدق أن اتکی رت“ ايها 
يقضون وقتاً أقل فی دعم القرار»» 16 بالمئة فقطء بدلا من 18 
بالمئة في سنة 1996). وتظهر هذه النتائج أن تحولات الشؤون 
المالية لم تركز على توجيه الموظفين نحو أعمال قيمتها المضافة 
اق 


ہج 
وفقاً لمعطیات هاكت» اتملك الشركة النموذجية نحو 29 
نظاماً لكل ملیار دولار من العائداتء وبحيث يقارب معدل عمر 
النظام 4 سنوات». أما في سنة 1996ء فقد كان معدل عمر 
النظام نار معي مجو اهو في اھر کات CE‏ ذه قن 
الربع الأول تملك نحو 16 نظاماً لكل مليار دولار من العائدات 
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ومرکز معطیات دا فقط) . 
اتا سے راتا تان هان این کاسات 
الشؤون المالیة ہما يأتي : 
٥‏ استخدام مو اکن الخدمات اسر كه وتكنولوجيا دفق 
العمل ۔ 
٠‏ الاتجاه نحو ننسيق المعايير على النظم وتطبيقها. 
واا الل و ن الأعجال الإلكترونية 2 تبادل 
المعطيات الالکترونی اماع وتحويل الأموال الإلكتروني 
EFT‏ , 
٠‏ ار فی تدذريب ال طن وتطویرھم . 
ه تركيز وقت وموارد أكثر في وظائف دعم القرار. 
أوصاف تنظيم الشؤون المالیة في الشركات المصنفة عالمباً 
يخلص کتاب The 2000 Hackett Benchmarking‏ 


٥٥٥. Book of Numbers for Finance‏ ںاہ إلى ملخص 
ارصاف تنطيع: و کات ا 
ال ا ات7 


هاكت في مجال الموارد البشرية 
تجمع هاكت معطيات الكلفة والأداء وأفضل الممارسات 
ال اة ي حر ا تی ESS a nd‏ ۲1۳۶ 
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e O) يمكن تنظيمها فی أربع فكات:‎ Resource 
إدارة المخاطر› )3( دورة حياة الموظفين و )4( مم القشران‎ 
٦ط‎ 2000 وقد اعتّمد إصدار سنة 2000 من كتاب هاكت‎ 
Hackett Benchmarking | solutions Book of Numbers for 
كمصدر للمعطيات التالية. نعل المعطیات‎ Human Resources 
الموجودة فی هذا الكتاب إجابات شركات تراوح أرقام مبيعاتها‎ 
السكوية بين 200 مليون دولار و147 مليار دولار» ويراوح علد‎ 
مُوظفيها بين 10 أشخاص و1600.‎ 


SS 
عد قزات اسا‎ 


كلفة الموظف الواحد 











وجدت هاكت «أن تزويد موظف واحد بالخدمات المتعلقة 
بالموارد البشرية کلت الشركة وا 1584 .دولارا سوا 
ووتعدت أيفيا أنه اف غيم فض تكالنف..,وظائف :العاملية 
بالمعرفة بانتظام» 5 تكاليف وظائف الموارد البشرية مرتفعة 
ال فاا وتر عفاكت» أن الخ کات دا كاله الموارد 
البشرية المنخفضة تملك عدداً من الخصائص المشتركة» حيث 
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قامت الشركات جميعها بما يأتي : 

٭ تبسيط المعايير وتطبيقها على إجرائيات الموارد البشرية 
لتقليص التعقيد الإداري . 

ه تنصيب نظم متكاملة تسمح بالوصول بسهولة إلى 
المعلومات . 

٭ تطوير أدوات خدمة ذاتية للموظفين لتحسین الخدمات 
المتعلقة بهم . 

م زياقة الافتماد غل موظميق"فى الموارف البشرية< دورق 
تخصص عام وخبرة عملية وا ا 

ه تحديد أفضليات الموارد البشرية بحيث تتماشى مع 
الم اذراث: الاستراتبحجة للشركة: 

8" م 'استراتيجيات» الثقاقية للتروة بالبقدمات والاستفادة سن 
فرصة الاقتصاد في النفقات بتعهيد الإجرائيات التي يمكن 
للمطوّرين تسليمها بفاعلية أكبر. 


يسمح مبداً انخفاض الكلفة في حالة الحجوم الكبيرة 
بتقليص تكاليف الموارد البشرية في المؤسسات الكبيرة على 
الأخصء ويعود ذلك جزئیاً إلى ٠‏ قدرة الشركات الأصغر 
على توزيع تكاليف الممارسات القانونية وإجرائيات التوافق على 
قاعدة كبيزة .من الموظمين: وتعتبر ضرورة التعامل مع العمالة 
المُنظمة عاملا أساسياً في ارتفاع تكاليف الموارد البشرية في 
الشركات المتتحة للبضائع مقارنة بالشركات الخدمية. 
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وعند مقارنة نتائج سنة 1999 بتلك الموافقة لسنة 1996ء 
تبعل أن كلفة الس ان "قت رواو يم اضق تكاليفة 
سم ما داك آ07 ۸ھ وہ | A‏ بتع 
إثنات: فاعليع. ولذلك» لق اسحظامت؛ الشرکات اشراتعة 
انتقائیة للتزوّد بالخدمات؛ وذلك للمزج بين نظم داخلية وأخرى 
عهدة ؛ 
قاعدة العاملین التي يدعمها موظف واحد بدوام كامل 
في الموارد البشرية 

وجدت هاكت أن عدد العاملين الذين يدعمهم موظف 
واحد بدوام كامل في الموارد البشرية قد انخفض منذ سنة 
6 ان کی ا وف عله مارو السوايه اه يتفية :15 
الہ رع سا سك اس اھ كه على لات عياض 
كذلك يتسع طيف نماذج الخدمات المقدمة للموارد البشرية. 
وينعكس ارتفاع قيمة الموارد البشرية في المؤسسة ارتفاعا في 
الكلفة الوسطية للموظف الواحد الذي يعمل بدوام كامل في 
السازہ الف اھ رای اراد ها قار 12 اله ن مُت 
6) ووصلت إلى 71512 و 


ویبدو أن عدد مديرو الموارد البشرية بالنسبة إلى عدد 
العاملين أكبر من عددهم في أي وظيفة معرفية أخرى قامت 
EEE‏ راس لوول سی ران إلى 0050ا 
ويُمضي هؤلاء المديرون والموظفون أغلبَ أوقاتهم» وعلى نحو 
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مراك یع 32 جالمقة تب ئی الاهتمام يدور يا الموطمين: 
وقد وجد هذا الاستطلاع ایا أن وھ الموازفة اليشيرية فی 
الشركات الموجودة في الربع الأول من العيّنة ايمضون في حل 
ول الأداوية E‏ 4200 باللة من الفرقات: السرسظطت 
ويمضون ما يعادل ضعف الوقت الذي يمضيه أقرانهم في دعم 
القرارات) . 


تعقيد النظم 

وکا عات ا فإن الو سا الس تح الى اوی 
مليار دولار لديها 9 نظم شی مجال الموارد النشبرية لكل 1000 
موظف». وذكرت هاكت أيضا أنه «وعلى الرغم من الانخفاض 
الیل :فى عاد اط المستخدمة فى السرات الأحيزة» إلا أن 
عمر النظم الآن يقارب نصف عمرها في سنة 1996 . 


انطلانا مخ :«دراساتها» تلخصض حاکت:اتغبل ممازسات 
الم ارَق البشوية فى : 

ه استخدام مركز واحد للخدمات المشتركة المتعلقة بالموارد 
کت 

ه قضاء وقت أطول في اتخاذ القرار. 

> ااه الرضول إلن الععارنات يطرئقة الاه الذاتة: 

٭ زيادة الاسدثمار فى تطویر الموظفين لمواجهة انخفاضضن 
ET‏ ۱ 
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وذ الاعتزافهميان EB  ةفيظوب a‏ ارے امن 
: الالتزام بالغزود ا فرضا عو الو إلى اض 
الكامل لنظم الموارد البشرية. 
أوصاف تنظيم الموارد البشرية في الشركات المصنفة عالمياً 
يخلص کتاب The 2000 Hackett Benchmarking‏ 


solutions Book of Numbers for Human Resources‏ إلى 


ملخض لاوصاف تنظیم المرازد البشرية فى الشركات الممنڈ 
كالما فوالی زوين الس اھ 


المستند 11 2 ملخص لقياس أداء هاكت: الموارد البشرية 


ولاس ساك 
الال 


E دحك‎ 


كلفة عما ل موظف موارد بشرية واحد بدوام کامل $71,512 $57,000 < 


مد فی كل 98 وف رن ل 85 | 04 | 


علد الموظفين اق يدعمهم موظف واحد 
بدوا م کامل 
عدد 2207 المنفصلة لکل موظف بدوام ٦‏ / 


كنظ یا لتب لکل ملف KERE‏ 


هاكت في محال تکنولوجیا المعلومات 
تجمع هاكت معطيات الكلفة والأداء وأفضل الممارسات 
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تصنيفها في ثلاث فئات: (1) الدعم العملیاتی ء (2) الاستثمار» 
و(3) دعم القرار. وقد اعتمد إصدار سنة 2000 من كتاب هاكت 
The 2000 Hackett Benchmarking | solutions Book of‏ 
Numbers and !nformation Technology‏ كمصدر للمعطیات 
التالية. وتمثل المعطيات الموجودة فی هذا الکتاب إجابات 
شركات تراوح أرقام سمعاتیا الوت 0 ملیون دولار و44 
مليار دولار» ويراوح عدد موظفيها من اختصاص تكنولوجيا 
لعل ات :13 :و5000 ف 
كلفة المستخدم الٹھائيی الواحد 
وجدت هاكت «أن تقديم خدمات تکنولوجیا المعلومات 
لمستخدم نهائي واحدٍ يكلف الشركة وسطیاً 9.167 دولاراً». 
من جهة آخری؛ فقد انخفضت مساهمة العمل والتعهيد ضمن 
هذه الكلفة الوسطية انخفاضاً كبيراً منذ سنة 1996ء فى حين 
ازذاذدت كلفة النظم بنسبة 13 بالمئة» وهذا ما قد بر ازدیاد 
الإنفاق على البرمجيات . 
تعتقد هاكت أن الشركات التي تتمتع بتكاليف منخفضة 

لتكنولوجيا المعلومات تشترك بعدد من الخصائص» حيث قامت 
جميعها ہما يأني : ) 

ه تبسيط المعايبر وتطبيقها على عملياتها لتقليص التعقيد. 

٠‏ إعداد مزيج من الموظفين يسمح بتوسيع مدى الرقابة. 

ه توطيد إدارة ورؤية واضحتين. 
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. تحسين فاعلية مديري المشاريع‎ ٠ 
ه تحديك أفضَلات تکنولو جیا المعلومات بحيث تتماشى مع‎ 
ال ات لاق گت‎ 
ه تقديم خدمات ذات سوية أعلى للزبائن.‎ 
ممارسة إدارة مترقبة لعلاقاتها مع الموردين.‎ 8 
م بالاستخدام المتواصل لعا سين الآداغ:‎ 0 0 
الواح‎ E أيضاً ! إلى‎ 
المالية لأنه في مثل هذه الأعمال» «تقوم تكنولوجيا المعلومات‎ 
بما هو أكثر من دعم العمليات: فهي العمليات نفسها».‎ 


موظفو تكنولوجيا المعلومات 
تجد هاكت أن «تنظيم لوي المعلومات في الشركات 
النموذجية التي تساوي مليار دولار تدعم 53331 SIO‏ 
ٹھائیاء وذلك بارتفاع قدره 27 بالمئة عن العيّنة السابقة التي 
درسناها» . ويعود هذا الارتفاع إلى «التنامي الكبير في المتطلبات 
التكنولوجية للموظفين.٠‏ ويعتبر 93 بالمئة من الموظفين مديرين؛ 
ويقدر مدى رقابة هؤلاء المديرون بنحو واحد إلى تسعة على 


ی تنظیم تكنولوجيا المعلومات . 


وفقاً لمعطیات هاكت» «تنهى الشركة المتوسطة نحو نصف 
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مشاريع تکنولوجیا المعلومات الكبيرة متأخرةً ومع تجاوز في 
ENS‏ الي رر لاقف | عد كا بك ات بذكا الف رهاق 
الأكثر انخفاضاً ذوماً في تسليم مشاریع تطوير البنی التختیة في 
الوقت المطلوب وبالميزانية المقررة). 

حا ا ا ا م426 1989 کات وس 
زبون/ مخدم تُستخدّم في ما یقارب نصف تطبيقات الإنتاج». 
و "فی حین تبقی منصات الكمييو تراك الكفوة حيوية ناله إلى 
الشركات التي تعالج حجوماً كبيرةٌ من المبادلات» إلا أنها لا 
تمتّل إلا 7 بالمثة من عدد تطبيقات الڑنتاج) . 


تطوير المرمحيات ودعم المستخدم النهائي 

وعدت لعاکت أن «الاستثمازات :فی تطوين البرسجيات كذ 
اتجهت اتجاهاً واضحاً نحو التطبيقات التي تدعم الوظائف ذات 
العائدات». وقد أصبحت حزم البرمجيات الآن أكثر شیوعاً من 


ورد ی کر كات اہم الال ما دروي ہی15 
ا مخدمء مقارنة ب 53 في الاستطلاع السابق: ‏ وفك 
تامف کی احکرات لاخ E‏ 
ا سے سا فاص مامت سی جج ھت 
ارتفع وسطي كلفة دعم المستخدم النهائي بنسبة 23 بالمئة» 
ولماذا ازداد الزمن المخصص لدعم المستخدم النهائي وتدريبه 
بنسية 50 بال فى الہرات الا خي 
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أفضل الممارسات 
ااا مر راا لخدن اك امهنا مارات 
تكنو لو جيا المعلومات : 
0 استخدام معايير لتقليضن تعميك النظام وكلفته. 
8 استخدام الترَوت الاتتقاقے) بحيث يجري تعهيدك الإجرائيات 
٠‏ توفير بنیة تحتية تكنولوجية ناضجة ومرنة فی الوقت 
٠‏ اعتبار مديرٌ عام المعلومات وتنظيم تكنولوجيا المعلومات 
المع كي ا افش الاو کہ 
أوصاف تنظيم تكنولوجيا المعلومات فى الشركات المصنفة عالمباً 
ينخنلص كتاب The 2000 Hackett Benchmarking‏ 


solutions Book of Numbers for Information Technology 


إلى ملخص لأوصاف تنظيم تكنولوجيا المعلومات في الشركات 
الو ال وا 


هاكت في مجالي التخطيط وقياس الأداء 
تجمع هاكت معطيات الكلفة والأداء وأفضل الممارسات 
المتعلقة ب 13 فعالية تمس التخطيط وقياس الأداء 800 امام 


performance measurement (PPM)‏ يمكن تصنیفھا فی أربع 
0ف E IR 30 SE CN DN REE‏ 
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والمالى» (3) إعداد تقارير عن الآداء» و(4) التحلیل والتوقعات. 
وقد 7 ع2 ان :سفة 2000 عير كتاف هيا كفت 2000 1116 
Hackett Benchmarking | solutions Book of Numbers for‏ 
Planning and Performance Measurement‏ کمصدر للمعطيات 
التالية. وتمثّل المعطياتٌ فی هذا الكتاب إجابات كات و او 

أرقام مبيعاتها السنوية بين 15 مليون دولار و150 مليار دولاں 
وتُوظّف بین 200 و600:000 شخص . 


Tb 


المستند 11 - 3 ملخص قياس أداء ھاکت : 
تنظیمات تکنولوجیا المعلومات 


.ہت اک 


كلقة المستخدم النهائى الواحد $9,167 54,08 
عد ماكز امات لکل 1001 مع 


64 85 
وبالميزانية المقررة 


داید على الاير 


اك هسه 


وجدت هاكت أن «التخطيط فى الشركات النموذجية 


يستغرق نحو تسعة أشهرء يشغل التخطيط التكتيكى والمالى ما 




























الدورة الزمنية 
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يقارب خمسة أشهر منها» و«تتطلب مثل هذه الشركات تسعةً يام 
على أقل تقد ير لإنهاء الكتب وإعداد تقارير بالنتائج) . 

RES N‏ ا هاكت إلى استنتاج أن 
«إجرائية التخطيط نظيفة نخدا فى بعضن الشركات الدرجة أن 
العمل يفقد فائدته حتى قبل إنهائه» مما يجعل نشاط التخطيط 
غير مجد». رغم ذلك» «استطاعت الشركات ذات الأداء الأمثل 
الختضان التخطيط إلى أقل من شھریراہ: واستطاعت هة 
الش کات نضا أن سی تھا فى رین 

تھا ها كت أن الشركات التي تتمتع بدورة تخطيط 
زاین ادا ص ا حو هن المتمائض :ا كيف فان 


جميعها بما ياتي : 
6 تحديد أهداف واضحة لتوجيه تطور خطة التخطيط وقياس 
الأداء 


٠‏ مكاملة كاملة للخطط التكتيكية والاستراتيجية تسمح بربط 
الشاشات تغابات ,الشركة وتتاتتدها. 

٭ توقع دوري لمتغيرات الشركة الهامة فقطء وإعداد التقارير 
اا 

. اا ع عق ت التي تعتبر فعلا 
المتحركات: الا اة للھ رك 

ه اعتبار توقعات المساهمين/ السوق ومؤشرات التنافس كأهم 
محركات للتخطيط . 

ه وضع نظام تخطيط وإعداد تقرير واحدٍ عام للشركة مع 
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توفير تعاريف للمعطيات المشتركة وإتاحة الوصول إليه 
عن اليك 


مستوى جهد الموظفين 


وحعلت ناكم أن «الشركة المعوسظة تستثمر أكثر من 
0ھ 25 يوم عمل سنوياً في التخطيط الاستراتيجي والمالي 
والتكتيكي لكل مليار دولار من العائدات». ويستخدم تلق نهدا 
الوقت غالبا في جمع المعطيات والتحقق منها فقط. وبهذاء 
وإضافة إلى وجود انباتك امدق يتب 20 بالمئة فقط من 
جهد التخطيط لک ایر المستقبلي لهذه الأرقام على 
الشركة) . 


هود اعد امات اعد عن هذ الحود إلى عله رجہ 
إلى أن الشركة المتوسطة تموّل نحو 230 مادة في خط الإنتاجء 
في حين 0 5" المصۂًمة شي 00 الأول 0 مادة 


اا ل دای كير 0 ا سیت الشوارت 
الاشئاسية الغا 


أدوات التكنولوجيا 


7 لمعطيات هاکت› یی دفتر الحسابات کت المصدر 


ا و ((یعتمد نحو 90 بالمئة رت کان أ 
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29و الدورة المغلقة للمعلومات المتعلقة بالإدارة). ويجبر 
هذا المنهج الشركات على قضاء وقتٍ كبير في جمع المعلومات 
مقارنة بالوقت الذي تقضيه فعليا في تحليلها. 
وقد استخدم نحو نصف عدد الشركات التي استطلعتها 
هاكت بطاقات نتائج متوازنة balanced scorecard‏ بيد ان 
هاكت «مقتنعة بأن هذه الأدوات كانت قليلة الفائدة في التخطيط 
وقياس الأداء»» وذلك لأن بطاقات النتائج : ۱ 
و نير وار شيف اقوس الوم سد ع ترف 
المعتمدة هي ذات طبيعة مالية . 
ه تركز على النتائج التاريخية» ويفوتها الانتباه إلى الفرص 
والمخاطر الحالية أو المحتملة. 
أفضل الممارسات 
انطلاقاً من دراساتھاء تلخص هاكت أفضل ممارسات 
التخطيط وقیاس الأداء ہما يأتي : 
ه استخدام خطط استراتيجية ومالية وتكتيكية وثيقة التكامل . 
ه ربط الحوافز بتحقيق الأهداف الاستراتيجية الأساسية . 
ه نهج «توقع شجاع) يك عار تخطوظ رة قضيرة الام 
أو على أحداث ملموسة. 
ه أتمتة إجرائية إعداد التقارير الإدارية باستخدام التكنولوجيا 
الحديثة على نحو أفضل . 
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أوصاف تنظيم التخطيط وقیاس الأداء ۲۲۸ 
في الشركات المصئفة عالميا 

پهن کتاب The 2000 Hackett Benchmarking‏ 
solutions Book of Numbers for Planning and Performance‏ 
Measurement‏ إلى ملخص لأوصاف تنظيم التخطيط 
الأداء في الشرکات المصئفة عالمياً» والمبين في المستند 11 - 
المستند 11 4 ملخص قياس أداء هاكت: التخطيط وقياس الأداء 





الوسطى التصنيف 
لہ 

حلي الكبكي راداي 

کے 


درجة توزيع الميزانية (عدد مواد خط الإنتاج) | 230 | ا 20 ام 


الفط يل لا اص و عاد كار 2505 ا 















العائدات) 
نسبة الوقت المقضي ذ 


للإجراءات 









في التوقع/ التخطيط 


هشاكت في مجال الإمداد 


تجمع هاكت معطيات الكلفة والآداء وأفضل الممارسات 
المتعلقة ب 15 إجرائیة إمداد» يمكن تصنيفها فی ثلاث فثات: (1) 
الدعم العملیاتي؛ (2) الرقابة وإدارة المخاطرة» و (3) دعم 
القرار. وقد اعتمد إصدار سنة 2000 من كتاب هاكت 2000 عط1 
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Hackett Benchmarking | solutions Book of Numbers for 
كمصدر للمعطيات التالية. و المعطيات‎ Procurement 
الموجودة في هذا الكتاب إجابات من شركات تراوح أرقام‎ 
مبيعاتها السنوية بين 33 مليون دولار و27 مليار دولار» وتستخدم‎ 
موظفي إمداد يراوح عددهم بين ستة أشخاص و800.‎ 
الكلفة كنسبة من تكاليف المشتريات‎ 

ودف ساقت أن اق کات کی وا أن من راع 
بالمئة من تكاليف المشتريات على إدارة:وظيفة الإمداد». بيد أن 
« الكلفة الوسطية للإمداد تقلصت قليلا جدا في السنوات 
الأخيرة» وبلغ ذلك نحو 5 بالمئة». من جهة أخریء تختلف 
الكلفة الوسطية للإمداد كنسبة من تكاليف الشراء کثیراً بين 0.30 
بالمئة و4.38 بالمئة. إذ تراوح تكاليف الشركات المستطلعة 
والموجودة في الربع الأول بين 0.3 بالمئة و0.83 بالمئة» في 
حين تراوح تكاليف الشركات الموجودة في الربع الأخير بين 
07ط 2738 ال2 

تعتقد هاكت أن الشركات التي تتمتع بتكاليف إمداد 
منخفضة تشترك بعدد من الخصائص المشتركة» وهي : 

ه إجرائيات إمداد مؤتمتة تسمح بإجراء العمليات اليومية 
بفاعلية أكبر . 
ه تقليص العدد الکلی لقاعدة الموردین وتطوير مقاييس 
لأدائهم . ۱ 
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نظم متكاملة تقدم معلومات ذات سویة عالية حول العقود 
وال ا و 

ه استخدام متکرر لبطاقات الإمداد من أجل مشتريات زهيدة 
الٹمن: 

ه مکتبات (أو کتالوغات) على الشبكة تتيح للراغبين في 
الشراء اقتناءَ منتجات اعتيادية ومنتجات قابلة للتصنيع 
بأنفسهم . 
من الصعب على شركات الخدمات أن تجعل فاعلية 

إجرائيات الإمداد لديها بمثل فاعلية إجرائية الإمداد لدى 
الشركات المنتجة للبضائع. إذ من المألوف أن تشتري الشركات 
المنتجة للبضائع مقاديرٌ أكبرَ من المشتريات الغالية والقيّمة» وأن 
تشتري كمأ أكبر من المواد الاعتیادیة؛ وتقلأص كل هذه العوامل 
تی فد وار الشتراء ويم التعقين ال جما 'لظلباه اھر 
رسک E‏ کات اقبي ان ناك القن تاد تكاليف 
المشتريات فيها المليار دولار ‏ من إبقاء ل الإمداد أقل 


سا تقریبا 0 ا د ہنا جرد 
کے 


تجد هاكت أن «وسطى عدد موظفی الإمداد يصل إلى 
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المککر تفر وها ایل :تاهما دار 3ال دونه 
الفضل في ذلك إلى ارتفاع الإنتاجية المقترن بالاستثمارات فی 
التكنولوجيا». ولكن «وفي حين يتجه مزيج الموظفين نحو 
النجاذة يغدد اهاي اکم جات و ا من اعا 
یھت ا اعت و ا الكلفة الوسطية لكل موظف 
إمداد بدوام كامل بنسبة 7 بالمئة» لتصل إلى ما یقارب 76:000 


دولار. 


ورف الاشياف 7207 الکن می و ضی نی 
فعاليات ذات قيمة مضافة منخفضةء مثل معالجة طلبات وأوامر 
الوا ا حار المرر دوعا الاعات آم" الات 
دعم القرار ذات القيمة المضافة العالية فتأخذ نحو 14 بالمئة من 
هاكت اوجود علاقة وثيقة بین ازدیاد مدی الرقابة والأداء 
المسنت غالا 


تعقید النظم 

وفقاً لمعطيات هاكت» ا ثملك الشركة التموذجية نحو 27 
نظام إمدادٍ لكل مليار دولار من المشتريات» وهو أحد الأرقام 
الكبرى في الشركة. وتميل هذه النظم إلى: أن تكون عالية 
التخصيص والتعقيد» غير أنها لا تكون عادة جيدة التكامل. 
والعمر الوسطي لهذه النظم و الغو a‏ ات ييف آ2 
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وعلى الرغم من الا ستھار اک الجديدة - نظم تخطيط موارد 
الو لم ينخفض عدد نظم الإمداد وعمرها إلا على بحو 
ا على سن ارات الا خر 


ا 


انطلاقاً من دراساتھاء تلخص هاكت أفضل الممارسات 


ال ا فاد ا 


© 


استخدام نظم مؤتمتة بما فيها استخدام تكنولوجيا الترميز 
القضباني 82-8 وتبادل المعطيات الإلكتروني في 
مختلف المراحل» مثلاً: عند تقديم أمر الشراء» وعند 
إصداره» وعند الإقرار باستلامه» وعند إرسال إشعارات 
ا 

استخدام بطاقات الإمداد ول١۲هء-م‏ فقد تضاعف استخدام 
بطاقات الإمداد هذه أربع مرات خلال السنوات الثلاث 
الأخيرة» ليشمن: :18 :بالمثة می سادلات الشواء: 

إدارة أفضل للمورّدين» وذلك بالتعاقد مع الموردين 
مركزياء إضافة إلى «تنشيط التفاعل والشراكة مع 
الموودين) . 

دمج المبادلات باستخدام أوامر شراء شاملة وعقود توريد 
طويلة الأمد. 


أوصاف تنظيم الإمداد في الشركات المصنفة عالمیاً 


The 2000 Hackett Benchmarking کتاب‎ EEE 
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solutions Book of Numbers for Numbers for Procurement 


Measurement‏ إلى ملخص لأوصاف تنظيم الإمداد في 
ال المطكقة عا ا گے الستت ا اک 
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الوسطي 









الكلفة كنسبة من قيمة المشتريات 7 > 
عدد الموظفين محسوباً بدوام كامل لكل مليار 


التصنيف 
العالمي 
ہے ہے 
عدد الموردين الذين يوردون ما نسبته /90 a‏ 
من قيمة المشتريات 
كامل 


النسبة المعالجة نة إلكترونيا ا 


هاكت في مجال الأعمال الإلكترونية 
















لم تبدأ هاكت إلا مؤخراً في إجراء استطلاع ضمن 
شركات الأعمال حول قضايا محددة تتعلق بالأعمال الإلكترونية. 
وقد اعتمدت دراستها الحديثة  1999(‏ 2000) في هذا المجال 
على الإجابات التي تلقتها من شركات يبلغ وسطي أرقام مبيعاتها 
اتھکر DR‏ یر يراوج 0 عائداتھا السنوية 
بين 50 مليون دولار و50 مليار دولار. وتبيّن نتائج هذه الدراسة 
ما ات 
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ه تخطط الشركات لزيادة ميزانيتها المخصصة للاستثمار في 
الأعمال الالکترونیة بنسبة 68 بالمئة خلال السنتين 
اق ون تحن 40 الد من الد کات أن لدان 
الأساسي لهذا الاستثمار هو تحسين العلاقات مع الزبائن . 

ه تعجز معظم الشركات عن مراجعة خطط أعمالها 
الالكترونية کل ثلاثة أشهر على الأقل» ومازال بعضها 
يناضل لمراجعة خططه سنوياً . 

ه تتوقع الشركة النموذجية في هذه الدراسة أن يذهب الجزء 
الأكبر من استثمارات الأعمال الإلكترونية إلى وظيفة 
الا دا 

ه تتوقع الشركة النموذجية فی هذه الدراسة ازدياد فاعلیة 
إدارة الأرباح عبر الوب بنسية 35 بالمئة» وارتفماع 
التوظيف عبر الإنترنت بنسبة 30 بالمئة» وارتفاع التعلم 
الک رت الم على الب هة كيرة تسل إلى 00 
انکر 
و ارات ال أجرتها هاكت أیضاً أن المكاملة السیئة 

للنظم تعيق التحسينات في إدارة سلاسل التزويد. فنجد على 
م 

ه 40 بالمئة من الشركات المدروسة ذكرت أنه مازال عليها 
مكاملة سلاسل التزويد الخاصة بها مع نظم أعمال 
إلكترونية أخرى . 


و OO LR‏ ×ط تھا اقلتلقی ان 
تغير يدية في 
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ه 55 بالمئة قالت إنّه مازال عليها التخلص من إجرائيات 
متابعة الإنجاز fulfillment‏ . 
فين انت الین دسا ييا شاک اندي الضرورف 
ارساء أ اعت التكنولوجيا التي نوقشت في هذا الکتاب لِنَقلٍ 
سكاف تی ا کے فا د کات اخ 
بل نحو عالم الأعمال الإلكترونية بأسره. 


الفهرس 


آراء حرة 138 

ایدأ بمعرفة زياكتك 149 

268 (XML) ala ابق في‎ 

أبق مؤشرات الاداء 
الأساسية کی پى أي 
(KPI)‏ 108 لاا 

ابن» اشترِ أو وک 0ء 245 

ابن ثقافة مرتكزة على 
الزبون 27 

الاتحادات الاحتكارية 136 

الاتصالات 299 

اتفاقيات سوية الخدمة 61 

أتمتة قوى المبيعات 147 

الإجابة (0”0مءع۸) توليد 
جواب آلي... 240 

الزيائن 
الإلكترونيين 60! 

الإجرائيات 31 


إجرائيات متابعة الإنجاز 
313 

إجرائية الإمداد الإلكتروني 
١ 177‏ 

إجرائية الإمداد العملياتى 
التقليدية 35ء 38 


إجرائية الإمداد والأدوار 
الوظيفية 181 

أجهزة نقاط البیع 167 

أحداث الإجرائية 98 

أحدات الأعمال 100 

أحداث قواعد المعطيات 99 

الأحداث القواعد والحصيلة 
97 

أحداث المعرفة 101 

أحداث النظام 98ء 99 

إدارة الأصول الرقمية 20ء 
217 

إدارة أصول الشركة 30 

إدارة الأعمال الإلكترونية 
(المضي إلى ما بعد إي 
آر يي (8۶]) 18ء 69 

إدارة أفضل للموردین 310 

إدارة التفاعل 152 

إدارة التفاعل المتعلق 
بالعلاقات مع الزبون 
الإلكتروني 165 

إدارة التفاعل المتعلق 
بالعلاقات مع الشريك 
الإلكتروني 166 


إدارة الحقوق الرقمية 218 

إدارة الرسائل 229 

إدارة العلاقة مع الزبائن 
(الإلكترونيين 68۸])) 
9 145ء 146ء 159 254 

إدارة فعالة للعلاقات مع 
الزبائن (/88©) 145 

إدارة الكاتالوغات المحلية 
والبعيدة 188 

الإدارة المستمرة 127 

إدارة المعرفة 20ء 2195 2196 
198 

إدارة المعرفة المقودة 
بالأحداث 209 

إدارة الموارد العملياتية أو 
آر أم (08۸۸) 2176 184 

إدارة الوثائق إلكترونياً 197 

إدارة الولاء 151 

أدوات التكنولوجيا 304 

أدوات التوجيه 236 

أدوات 8۸۸) وتطبیقھا 151 

آدوات المعرفة 205 

الأدوار الوظيفية المساهمة 
في الإمداد الإلكتروني 183 
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أربعة وجوه للإنترنت 40 

انسان الطلف الما 35 

أرسل أجوبة آلية لكل 
الرسائل 237 

أریبا (٥َط۸۲1)‏ 135ء 186 190 

استبدل بالوصلات واحد 
لواحد وصلات واحد 
لعدة 140 

اتقام النرتاقن 
الإلكترونيين 164 

الاستثمارات فى تطویر 
الترمخنات:: 300 

ااسکشسلامامسشٹکنارافیتن 
الشيكة 182 

استخدام («5ه) 254 

استخدام بطاقات (بطاقة) 
الإمداد 310 311 

استخدام تكنولوجيا 8۸۸0) 
145 

استخدام خدمات الوب 279 

استخدام لغة التمديد القابلة 
(XML)‏ 141 144 264 

استخدم (001](ا) 285 

استراحة الغداء 225 

استلام السلع 38 

الاستمارات على شاشة 
الكومبيوتر 35 

دات الاکن 
الإلكترونيين 160 

استھدف الزيائن واكسيهم 
واستيقهم 53ا 

اس ٍى آر بي 721887 


الأسواق الافتراضية ۱3۹4ء ۱135ء 136 


3 
اما 


أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


أسئلة تطرحها على مزود 
خدمات التطبیقات 259 

الأسئلة المتواترة 238 

الاشتراك فى دقق العمل 
الإلكترونى... 259 

الاشتراك ری عدة شبکات 
126 ۱ 

الاشتراك فی الموقع 207 

الأشخاص 31 

أشكال المداخل 221 

أصحاب المعطيات 95 

إصدار منتج جديد 211 

الأصول الرقمية 217 

الأصول المادية 215 

الأصول المعرفية 215 

إطار الکتاب 17 

أطر عمل التطييقات 85 

أطقم إي آر پی (8۶]) 102 

إعادة 5 کپ ہەو" العمل 
34 

الاعتماد على الكتالوغات 
6 187 

اعتمد البرمجيات المدخلية 
لبناء مداخلك 227 

اعتنى بقواعد 8 وم) 
الخاصة يرسالتك 241 

أعد ترتيب المخطط 
التنظيمى 50! 

أعد هندسة اد التقاریر 283 

إعداد تقارير عن الأداء 302 

إعداد التقارير المالية 280 

إغداة.مدافعين عن الزیائن 
49 


أعرف أدوارك 66 

اعزل رسائلك الحسّاسة 233 

أعطال الوصل أو التحميل 
116 

الأعمال الإلكترونية 14 

أغراض العمل 87 

إغلاق الحلقة 174 

أفضل الممارسات ۱5ء 25ء 
2 296, 301ء 305ء 310 

أفضل الممارسات التی 
تنصح بها ھاکت 21ء 287 

أفضل الممارسات هي 
إجرائیة... 16 

اکتساب الزبائن 
لإلکترونیین 162 

اکتساب زبون جدید 265 

اكتساب المعرقة... 196 

اکس أم ال نالا = لغة 
التحديد القابلة للتوسع 

اکس (12) (12 0 = إي دي 
أي أف إيه سي تي 
(EDIFACT)‏ = سداد 
معتمد لتعریف وثائق أو 
مبادلات 

الاکسترانت 220 

إلى زوجتي تیریزا 5 

الإمداد 34ء 279, 288ء 311 

الإمداد الإلكتروئى 
(برمجية) ۱192ء 193› 75 
6ء 8ء 1844 

الإمداد الالکترونی: 
الإجرائية EE‏ 
والمعنيون بها 177 


الفھ رس 


الامداد الالکترونی التعاونی 
١ ١ 189 7‏ 

الإمداد أو الإنجان 121 

إمداد التسليم 35 

الإمداد العملياتى 35 

إمداد الموارد العملياتية 184 

الأمن 127 

امنع القرصنة عن محتوى 
موقعك 224 

الأ 64 

الإنترنت 39ء 255 

الإنترنت كوسيط 134 

الإنترنت مورد رائع 50 

إنترنت 264 

الإنجان 121 

إنجاز طلب شراء 54 

انخرط مع برنامج إكس أم 
آل (XML)‏ 67 

أنظمة إدارة أصول 33 

أنظمة إدارة دفق العمل 33 

أنظمة إدارة المعرفة 33 

أنظمة التراث 28 

أنظمة التصنيع المخصص 
26 

الأنظمة الموروثة 28 

انشر المواصفات التى 
تطليها 154 ١‏ 

إنشاء التقارير المالية 
ودمجها 112 

أنشىء سياسة عنوانه على 
الانترنت 53 

أنشےء فريقاً لتعريف 
الأحداث 110 


أنماط (857) وخدماته 261 

أنماط مستودعات المعرفة 
208 

أهمية التكامل مع إي آر يي 
(ERP)‏ 169 1 

أ و پی (081) 19 

أوراكل 0 84ء 85ء 135ء 190 

أوراكل إكستشاتج 85 

أوازيس (08515) 132 

أودورا ميل 231 

أوصاف تتظيم الإمداد في 
الشركات المصنعة عالميا 
310 

أوصاف تنظيم التخطيط 
وقياس الأداء ۲۴۸۷۸) 306 

أوصاف تنظيم تكنولوجيا 
المعلومات في الشركات 
301 

أوصاف تنظيم الشؤون 
المالية في الشركات... 292 

أوصاف تنظيم الموارد 
البشرية فى الشرکات... 
١ 297‏ 

إى آر پی (٤8ع)‏ = تخطيط 

١‏ مو اود الشركة 

أي بي أم (/1810) 284 

إي باي دوت كوم 192 

إي دي أي (801) = تبادل 
المعطيات الإلكتروني 

ای دي لي ناف إيه سي حي 
(عمءامع) = معيار 
معتمد لتزييف وثائق أو 
مبادلات 
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إيه اس يى (850) = مزود 
خدمات التطبيقات 

إيه يى أي (۸۴) = واجهة 
رات 

إيه يي ال اس على مستوى 
الوثيقة 66 

ای سى آر أم )٤٥۸۸۵۸‏ 
رانا المغلقة ۱172ء 173 


70 (Baan) بان‎ 

البحث عن خدمات الوب 
واكتشافها 283 

الام کمن تفاط علام 
للمعرفة 238 

البحث والتطویر 211 

ہدایة یوم العمل 225 

براءات الاختراع 34ء 195ء 
207 

البراكين 41 

ہرایت وير 236 

برمجيات تحليل دفق 
النقرات 26 

برمجيات زبون / مخدم 45 

برمجيات سی آر أم 8۸۷)) 
159 ۱ 

برمجيات الفريق 2251 253 

البرمجيات كخدمات 220 
3 244ء 251 

برمجیات مخدم التعاون 144 

برمجيات المدخل 190 

برمجية الإمداد الإلكتروتي 
= الإمداد الإلكتروني 

برمجية تبادل المعطيات 
الإلكترونية (00:) 126 
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برمجية توزيع الكتيبات 56 
بروتوكول التبادل المالي 
المفتوح 277 ٤‏ 

بروتوکول سوب 285 

البرید الإلكترونى 155ء 2160 
4 229 0 233 234 
5 249ء 251ء 255 278 

بریطانیا 32 

البرمجیات المدخلية 227 

بَصّلة سياق المدخل 223 

بطاقات الإمداد 310 

بطاقات النتائج 107 

بطاقات نتائج متوازنة 305 

بعض نظم جمع المعطيات 96 

بلانسفيلد (دايقيد) 7 

لحو صصص" ہو 
0س 

بنية زبون / مخدم = زبون 
تحدم 

بوابات الخدمات 265 

يييول سوفت (ماركت 
إيليس) 70 84ء 85 

الييجن 109ء 160 


تأخذ العنونة على الإنترنت 
أشكال كثيرة 50 

تأخير معدوم 58ء 94 

التبادل الإلكتروني 25! 

تبادل المعرفة 09د 

تبادل المعطيات الإلكترونى 
(EDD‏ 123, 125ء 269 . 

تباه يأصولك 34 

التجارة الإلكتروئية 2132 


241 2530ء 260 


أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


تجارة إلكترونية على الوب 
7 

تجاوز المیزانیة 100 

تجلي رؤية سلسلة التزوید 
143 

تجمع الوب عبر العالم 269 

تجنب إنفاق التمويل 
الضئیل... 247 

التجهيز 241 

تحاش تعدّد المداخل 221 

تحديث معطيات نظام إي آر 
پی )ERP)‏ 179 

ليه الموارد المتوفرة 265 

تحديد موقع تكنولوجيا 
(CRM)‏ 150 

تحسین المعرفة 212 

تحلیل دفق النقرات 39ء 48 

تحلیل الزبائن 158 

التحلیل والتوقعات 302 

تحویل الأموال إلكترونياً 
6 2ء 265 

تحويل المعلومات 
والمعطيات إلى... 196 

التخطيط الاستراتيجى 2301 
١ 306‏ 

التخطيط التكتيكى والمالى 
١ 306 301‏ 

التخطيط فى الشركات 
النموذجية... 302 

تخطيط موارد التصنيع 72 

تخطيط موارد الشركة إي 
آر ای (ERP)‏ 45« 71« 135« 
46 0 


تخلص من المعطيات 
المفصولة عن الشبكة 203 

تدقيق البتى 48 

تركيب المعرفة 208 

التركيز على الموظف 186 

تسديد الفواتير إلكترونياً 
13 

التسویق الإلكترونى 151 

الو اوي 6ٹ 

ا لشخص 9 163 

التشغيل التوجيهية 102 

التصنيع 16 

التطبیقات الافتراضية 143 

تطبيق مراقية الأعمال 108 

التطبيقات النقطية 74 

تطور إنترنت الأعمال 266 

تطوير البرمجيات ودعم 
المستخدم النهائي 30 

تعامل مع واقع الأسواق 
الافتراضية 137 

التعاون الإلكترونى 123ء 144 

التعاون بعزز الا 
(التنافس) ۱9ء 123 

تعرّف جیداً إلى التفاعلات 
168 

ترف ہعا ال مكديات 
التعاون 133 

تعريف نمط الوثيقة (010) 
8ء 272 

تعقيد النظم 291ء 296ء 309 

تعلم أن تغيْر 30 

التعليم عن بعد عبر 


الإنترنت 197 


الفهرس 


التعهيد 29ء 245 

التغيير التکنولوجی 27ء 30ء 
١ 37‏ 

تفعيل الحدث 96 

التفكير من الخارج إلى 
الداخل 25ء 26 

تقاسم الزمن 245 

تقریر ۸۸× 282 

تقسيم الأعمال إلى مناطق 106 

تقييم مزود خدمات 
التطبيقات (857) 84 

تكاليف الإمداد الإلكترونى 
١ 180‏ 

التكتيك 92 

التكنولوجيا 27ء 29ء 31 

تکنولوجیا إدارة العلاقات 
مع الزبائن )١28۸۸(‏ 150 

تکنولوجی ا الامداد 
الإلكتروني 194 

تكنولوجيا إي آر يي 650) 
١ ١ 80 9‏ 

التكنولوجيا برمجيات إدارة 
العلاقات مع الزبون 26 

تكنولوجيا تخطيط موارد 
الشركة (60]) 69 

تكنولوجيا الترميز 
القضبانی 310 

لوا از کا 

تکنولوجیا التعاون لغة 
التحديد القابلة ((۸۸×) 144 

التكنولوجيا الجديدة 308 

تکنولوجیا سي آر أم (CRM)‏ 
160 


تکنولوجیا المداخل 217 
تکنولوجیا المعرفة 213 
تكنولوجيا المعلومات (1) 


3ء 45 71ء 206ء 243 262« 
8 298ء 299 

تکنولوجیا نقالة 167 

التلبية الآنية 276 

تمعن في ما يقدمه مزودو 
تكدمات الأعفال © 

تملك الشركة النموذجية 
نحو (27) نظام إمداد.. 
309 

مس العتافل TE‏ 
مع الموردین 310 

تم الشؤوة اا2 وو 

التوجيه ٥00 :٥۵(‏ ) إرسال 
الرسالة إلى متلق مدن 
240 

توجتة الرسائل 235 

توزیع البرمجيات إلكترونياً 
5ء 266 

توصیف الأدوار الوظيفية 
في الإمداد الإلكتروني 
183 

التوصيف والاكتشاف 
والتكامل العالمی (502ل) 
284 

توطيد إدارة ورؤية 
واضحتین 0 298 

توقع شجاع 305 

توليد رسالة يريسد 
إلكتروني... 95 

توليد طلب عروض 193 
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تيريزا 5 


ثقافة الزيون 27 
ثلاثة أنماط من وثائق 
(XML)‏ 274 


جاي دي إدوارد 70 

جدار حماية 132ء 221 

جدار حماية فايرويل 
(Firewall)‏ 56 

جد لي قریناً 64 

EE‏ متخقض 
102 

جرب برمجیات الفريق أولاً 
23 

جرّب سلسلة تزويد أخرى 
142 

جندي المشاة 31 

جيل الأنا 64 


حاول أن تدخل الإنترنت 37 

حبيبات وظيفية 87 

حييبية 86 

حدث خارجى 211 

حدث 7.7 مراقية 
تحليلية... 97 

حدّد عقد الشراء التي تهمك 
189 

حدّد المستھدفین على موقع 
الوب خاصتك 138 

حدّد موقع إجرائية الإمداد 
لديك 178 

حساب قسائم الرواتب 244 

الحسابات التقلیدیة لعائدات 
الاستثمار 28 
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حقوق نشر الكتب 195 

حلل دفق التقرات لديك 50ء 
118 

الحلول الأنبوبية 73 

الحلول النقطية 73 

حماية آمنة على سوية 
التطبيقات 257 

الحماية تشفير الرسالة.. 
241 


خدمات (852) لکتل (8۳]) 265 

الخدمات المالية 299 

خدمات المدخل تبعاً لأوقات 
اليوم 225 

خدمات مشتركة 245ء 289 

خدمات المكاتب الأمامية 78 

خدمة إنترنت 250 

الخدمة الذاتية للموظفين 78 

خدمة الزبائن 151 

الخدمة المیدانیة 151 

خدمة وب 84 

خذ بالاعتبار الانطباعات 
الأولى 157 

خسارة طلب (شراء) 54ء 
100 

خط المبیعات 155 

خیار الوب لأتمتة قوى 
المبیعات 156 


دراسة واقع إي آر يي 680) 
76 

دعك من اا ب استخدم 
XML‏ 277 

الدعم العملياتي 306 


أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


دفع الفواتير 265 

دفق متسل 
الإلكترونى 179 

الدقيقة الأخيرة 192 


الإمداد 


الدمج 283 

دنيا الأعمال الإلكترونية 13 
دوام كامل 291, 308 

الدورة الزمنية 302 

(domain name) دومان نيم‎ 


51 
ذكاء الأعمال 71) 77 78 79 


راقب لندير: نظام تحديد 
موقع الشركة 19ء 91 

الربط مه إي آر يى (585) 
١ 169‏ 

الرسائل الإلكترونية 236 

لالرسائل بوصفها معرفة 
237 

الرسائل ہین الموظفين 229 

رسائل غير آمنة 230 


الرقض '(اءہ(۸) لأن 
الرسالة تحوي فيروساً 
239 

الؤقانة ىار الا 
306 

ركب وشغل 85 


روج لمخططاتك 273 

روزیتا نت (Rodetaa Net)‏ 
2ء 190 

روهان (مايك) 7 


زامن واجهة متجرك ۱7١‏ 
الزبائن الخارجیون 27 


زان اذوض حسنابات كبيرة 
16 

ذبائن محتملون 154 

الزبائن هم أحد مصادر 
المعرفة... 148 

اون ١‏ (التزيساضين 
الإالكترونيون) 
الإلكترونى 151ء 160ء 162 

الات الان فیزیائیاً 
145 

زبون / مخدم (موزعة) 239 
بق 45ء 46 74 

زبون (مستهلك أو شريك 
في العمل) ومورّد 129 

زبون ‏ نظام إي آر يي 
(19) الموسع 82 

زمن الإنترنت 23 

زيادة مروتة مديرق 
الأعمال... 247 


ساپ 84, 85 88ء 135ء 190 

ساپ إي جی 70 

١ 148 السرية‎ 

السرية الإلكترونية 51 

سلاسل التعاون واحد لعدة 
4ء 139 

سلامة الرسائل 229 

سلسلة إيصال المعرفة 212 

سلسلة (سلاسل) التزويد 
1ء 14ء 134 

سوب 285 

سوق تکنولوجیا (8۸۸۸) 150 

سوق على الشبكة 135 

سي آر أم )٥۸۸۷۸(‏ = إدارة 


الفهرس 


العلاقات مع الزبائن 

سے آر أم = استبقاء 
الزبائن 17 

سی آز:آم استھدات الؤبافن 
152 

سی أن أم استهدف واکسب 
واستيق 152 

سي آر أم (0800) اکتساب 
الزبائن 14 

السياق المشترك 272 

السياق المشترك وصفحات 


الأسلوب 272 

شيكات (00) (۷۸۲۷) 126 

شبکات ۷۲۲۱ 276 

شيكات خاصة افتراضية 
(VPN)‏ 127 

شبکات لان / وان /۸۲]) 
WAN)‏ 46 

شبكة زات القيمة المضافة 
Added -‏ - عناملا 
Networks (VAN)‏ 0126ء 


127 
شبكة محلية (۵۸۲) أو 
واسعة (WAN)‏ 44ء 247 

شيكة الوب العالمية 14 

الشحن 262 

الشراء الإفرادي 176 185 

الشركاء 31 

الشركات الأصغر 308 

شركات الأعمال الإلكترونية 
2ء 138 

شركات الإنترنت 24 

شركات الخدمات 266 


الشركات المتعددة 
الجنسيات 254 

الشركات المدركة للأحداث 
0 53 

الشركات المدروسة 312 

شركتان تابعتان لشركة أم 
وأحدة 129 

شركة آيل 85 

شركة إدارة العلاقة مع 
الزبائن الإلكترونيين 
eCRM Business Partner‏ 
165 

شركة بي 2 بي (828) 40 

شركة بيتني بووز 229 

شركة توزيع الحليب 
يونيغيت 32 

شركة (شركات) دوت كوم 
4ء 23ء 70< 134 

شركة الغاز البريطانية 
ترانسکو 32 

الشركة المتوسطة 304 

الشركة النموذجية 309 

شکاوی واقتراحات... 238 

شكر وتقدير 7 

شمال أمريكا 256 

الشوّوتن المالية 288, 2,290 
292 


صانع السوق 135 

صفحة الموطن 219 

صندوق بريدي للمبیعات 
237 
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الزبائن الإلكترونيين 162 
فى المعرفة 202 


طيقة أساس 77 

طريقة كايلان ونورتون 107 
طقم إي آر بي 74 

الطلب ينقرة رف 163 
طلب الشراء 179 

طليات خدمة 119 


طوّق الخيرة الخارجية 207 


عالم إدارة المعرفة 198 

عالم الأعمال الإلكترونية 18ء 
7 39ء 41ء 85 

عالم (۴۸۸۱) 277 

عالم التعاون الإلكتروني 
123 

عالم التکنولوجیا في تغير 
مستمر 18 

عالم سي آر أم )١8۸۸‏ 147 

عدّد تكاليف الإمداد فى 
مؤسستك 181 

عدة لعدة 130 

عدة لواحد 168 

عرف أسس الاشتراك 
بالأحداث المتعلقة بالعمل 
108 

عرّف بخبراتك 201 

عرّف جدولاً اتا یأاحداث 
الأعمال 55 

عرّف وثائقك 272 

عروض الأسعار 140 


عقد الشراء 188 


222 


عقد المزادات 192 

العقدة الفائقة 190 

عقدة متاجرة 135ء 191 

علام تركز عملية الإمداد 
المتيعة فى مؤسستك؟ 
184 1 

علامة رقمية شفافة 

علم تحليل الإجرائية 120 

علم تحلیل الأعمال 
الالکترونیة 111 

علم تحليل الأعمال التقليدية 
111 

علم تحليل دفق النقرات 115 

علم تحليل الرسائل 118 

على عكس الجیش 31 

على عكس المراقبة السیاقیة 
106 

العمال الأمريكيين 229 

عمل بیزتوك 131 

عمل التطبیقات 85 

عناوين بروتوکول الإنترنت 
(IP)‏ 127 

عنوان 15) 52 

عنوان بريد إلكتروني 50 

عنوان (عناوين) یو آر ال 
(URL)‏ 52« 113ء 114 

عوائد الاستثمار 72 


فرتيكال نت 190 

فعل نظام إي آر پی (۲8۶) 
78 1 

فهم (۸۸۸×) 270 

في إيه أن (۷۸۲) = شيكة 


ذات قيمة مضافة 


أفضل الممارسات في التجارة الإلكترونية 


قی يى أن ((0/) = شبكة 


خاضة افتزاش 


فيروس (لاملا ع0 ا) 230 


99 (Triggers) قادحات‎ 

قاعدة العاملين التى يدعمها 
موظف واحد... 295 

قدح أحداث المعرفة 209 

قضاء وقت أطول فى اتخاذ 
القرار 296 ١‏ 

قكل من حجم الرسائل 
الزائد 235 

قم بإدارة شبكات خاصة 
اقتراضية (۷۲۷) داخليا 
128 

قم بعمليات تدقيق منتظمة 
للرسائل 239 

قواعد الرسائل 239ء 240 

قواعد المكاملة 40, 58 

قوى المبيعات 254 

قياس الأداء 281 

قياسات الرسائل 233 

قيّم الحلول المثلى 81 


کایلان 107 

کابوس 256 

Book of الكتاب والأرقام‎ 
17 Numbers 

كتابة تقارير قواعد 
المعطيات 111 

كتاية التقارير المالية 279 

كتابة تقارير وريقات العمل 112 

کل شىء هو یو آر ال (ا8لا) 
40< 50 


كلفة بيان الراتب لكل 
موظف 297 

کلفة العمالة 295 

الكلفة الكلية لملكية (000)... 
5 246 

الكلفة كنسية من تكاليف 
المشتريات 307 

الكلفة كنسية من العائدات 
289 

الكلفة كنسبة من قيمة 
المشتريات 311 

كلفة المستخدم النھائی 
الواحد 298 ١‏ 

كلفة الموظف الواحد 293 

الكلمات المفتاحية 207 


کمبپوتر صغير 42 


کمبیوتر كبين 42 
ترة 41 

كن دقیقاً مع الإجرائيات 
122 

كن مدركاً للأحداث 102 

كوريا 86 

كوميرس ون 135ء 190 

كويكبوكس 265 

كويكن 265 


لا تهمل دفق اتصالاتك 158 

لا تمتلك وحدة حساب 42 

لصاقات (٥ا٥اج]ا)‏ 270 

لغة التحديد القايلة (۷۸۸) 
6 133 267ء 285 

لغة التحديد القابلة ۴۸۸۷) 
بوصفها واجهة برمجة 


الفهرس 


التطبيقات ۸۲۱) من 
الوتاكق 277 

لغة التحديد القأيلة (۷۸۸۱) 
فى كل مكان 21ء 267 

لغة الكهدنة القابلة (XML)‏ 
لغة معطيات فائقة 271 

لغة التحديد القابلة ۷۸۸۲) 
مقارنة - (۲1۲۸۷) 270 

لغة التحديد القايلة (۷۸۸۱) 
وإعادة هندسة إجراءات 
العمل 279 

لغة التحديد القايلة ۷۸۲) 
وتبادل المعطيات 
الالکترونی (اا8) 276 

لغة 00 المعيارية 
المعمّمة (5)0۸۸۱) 267, 269 

لغة التحديد الموسعة 15 

لغة تحديد النص الفائق 270 

لغة التقارير المالية القابلة 
للتوسع (06811 280 

284 WSDL لغة‎ 

لمن يهمه الأمر 108 

اللهى بألعاب جديدة 27 

لوحات المراقية 107ء 113 

ليس البريد الإلكتروني 
مطاف 233 . 

ليس هنالك معلومات راجعة 
لا لزوم لها 64! 

ما الذي يناقشه هذا الكتاب؟ 
13 

ما بين إي آر يي الموسع 

وإي إيه آم أم (EAM)‏ 81 
ما هى الجدید 109 


ما ھی الأعمال الإلكترونية؟ 
7 

ما هى أفضل الممارسات؟ 
5 

ماذا نتوقع من (۸5۲) 257 

ماذا تتوقع من مزودي 
خدمات الأعمال 263 

171 (Macter) ماستر‎ 

ماي ساپ دوت كوم 85 
264 

مایکروسوفت 230, 273ء 284 

مايكروسوفت إکتشانج 234 

مایکروسوفت أوت لوك 231 

مايكروسوقت أوفيس 252 

مايكروسوفت بي سنترال 
265 

مايكروسوفت بيزتوك 
(سيرقر (2000)) 130ء 264 

مایکروسوفت كوم 86 

مایکروسوفت ويندوز 253 
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من واحد لواحد 51ء 62 

من وماذا وکیف؟ 284 
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العالم فی تغیّر سريع» فإن لم تكن شركتك قد أصبحت بعد شركة أعمال إلکترونیة في 
أسواق اليوم حثيثة الخطى» فإنها ستخرج قريباً من الحلبة. وهذا ما يفرض على شركتك 
أن تقوم بهذا التحول عاجلاً. ويزودك هذا المورد الأساسي بکل ما تحتاج إلى معرفته في 
هذا المجال» حتى تتمكن من الحصول على نتائج باهرة. فهذا الكتاب الذي ألفه مستشار 
خبير في التكنولوجياء لديه ما يزيد عن عشرين سنة من الخبرة» سيساعدك في تقييم آخر 
التكنولوجياء وفي تطوير استراتيجيات أعمال إلكترونية رابخة. إذ يقدّم لك ستيوارت ماك 
کی Stewart McKie‏ نظرة شاملة إلى أفضل الممارسات التي تنتھجھا نخبة من الشر كات 
العالمية في تكنولوجيا التجارة الإلكترونية. وستتعلم عن قضايا التجارة الالکترونیة التي 
تواجهك اليوم» وتلك التي ستحتاج إلى التعامل معها غدأء وستکتشف كيف تطبق هذه 
التكنولوجيا لترفع شر كتك إلى قمة المنافسة منذ اليوم. 
إن مجال التجارة الإلكترونية مضطرب وفي تغيّر سريع» ولا يأمل سوى عدد قليل من 
مديري الأعمال الإحاطة به. ويقدّم هذا الكتاب بعض الإيضاحات لإزالة التشويش 
ويغطي المواضيع الأساسية بطريقة سهلة القراءة» ويزوّد المديرين بنصائح متعلقة بالمحتوى 
وبالإجراءات» ليفكروا في مبادرات أفضل تلائم مؤسساتهم. 
توربن ويند Torben Wind‏ 
نائب رئيس New Business, ٦۵۷۱۹٥٢٢ SOfware‏ 
الأفكار المطروحة في هذا الكتاب واضحة ومدعاة للتفكير وسهلة التطبيق وهي أيضاً 
شاملة. إذ يغطي الكتاب طيفاً واسعاً من المواضيع؛ بما فيها توسيع 17 ومبادئ /150) 
والإمداد الإلكتروني ولغة 1/ا وأخيراً البرمجيات كخدمات! ویتمیّز بقراءة سهلة 
المتابعة مع موجز ممتاز لأفضل الممارسات مقدمة بأسلوب تربوي وقليل للتطبیق في 
عالم التجارة الحقيقي. يبيد مد اد جعي ميم عون إدارة الأعمال أم مديرا 
تنفیذیاً قدیرأء فهذا الکتاب یستد“ ا سد بد كتف ماد اذا 
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